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Mercadotecnia de Servicios en el Area de Asistencia 
Cruz Roja Mexicano A.C. Delegación Acapulco 

, Yoselinne D. Espinosa Jacques 

INTRODUCCION 

La mercadotecnia ha logrado poco poco demostrar la 

importancia que tiene en el proceso de intercambio y en su papel de 

satisfactora de necesidades. 

El presente trabajo· t~afará de resaltar la importancia de la 

mercadotecnia• er 1~$.{fü~~it~~i·~-Rª~·. de,. servicio asistencia social. 
Dicha importa~cia reside' .eri ;;el ~hecho de que las empresas de 

servicio con erif~qué'i~ó~l~1Jf~¡;~Gaí que la empresas comerciales, 

necesitan de la ;,;~;¿~;j:61~'6hi~'"~'~ra promocionar su producto, en 

este caso, sus servicio~ ~Jm~g~ri. 

La mercadotecnia debe ser utilizada por las instituciones de 

servicio asistencial, como herramienta encaminada a lograr el 

cambio de actitud que pueda hacer que los unos nos sintamos 

responsables de los otros. 

Un servicio se distingue de un bien, que en que se produce y 

se consume al mismo tiempo y no puede ser almacenado por la 

empresa ni por los consumidores. Un servicio con enfoque social, 

tiene como objeto principal mejorar la situación de la población en su 

conjunto o de ciertos grupos de población particulares. 

Entre los servicios con enfoque social se encuentran las 

causas de beneficencia como es el caso de la Cruz Roja Mexicana, 

cuya caracteristica principal es prestar servicios encaminados a 

mejorar las condiciones de vida de la población obteniendo dinero 

para su sostenimiento. 
TESIS CON ¡ 
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La mercadotecnia con enfoque social consiste en la 

elaboración de una estrategia que englobe precio, plaza, producto y 

promoción, además de la invesUgación de mercados, enfocando 

todo ello a lograr un cambio de ~ctitÜd en la población en cuanto a 

salud se refiere. 

Cuando ente.ndemos que una institución no lucrativa como en el 

caso de la Cruz Roja tiene como fin proveer un servicio de salud 

gratuito al público en general, la ayuda que le pudiéramos brindar 

serla mayor y en su caso, mayores los beneficios para la comunidad. 

La finalidad de este estudio es saber si la Cruz Roja ha aprovechado 

la mercadotecnia que ha empleado para tener una buena imagen y 

atraer recursos de la comunidad. 

--1rESlS CON 
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Mercadotecnia de Servicios en el Ar~a de A~istenci~ -
Cruz Roja Mexicana A.C. Delegación Acapulco __ 

Yoselinne D. Espinosa Jacques 

CAPITULO 1 

PLANEACION DE LA INVESTIGACION 

1.1. OBJETIVOS 

1.1.1. General 

El objetivo general de la investigación es analizar los 

resultados que la Cruz Roja Mexicana ha obtenido hasta la fecha al 

darle a su mercadotecnia un doble e~foque: donantes y usuarios. 

1.1.2. Específicos 

En el presente estudio se pretende alcanzar los siguientes 

objetivos: 

Investigar si mediante la aplicación de este tipo de 

mercadotecnia con doble enfoque, la Cruz Roja Mexicana A.C, ha 

logrado: 

Mejorar la imagen de la Institución 

Incrementar el número de usuarios 

Aumentar la confiabilidad de la Institución 

Incrementar el número de donantes 
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1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

¿Cuáles han sido los beneficios que ha reportado a la Cruz 

Roja Mexicana A.C. el enfocar su mercadotecnia a dos mercados 

diferentes: donantes y usuarios del Municipio de Acapulco en el 

período de 1999-2000.' 

1.3. HIPÓTESIS 

El doble enfoque mercadológico que ha empleado la Cruz 

Roja Mexicana, A. C., ha traído ')::orno consecuencia que se 

incremente el uso del servicio, así· como la confianza en la 

institución, logrando así un'a ;;n:;·~yor .. captación de recursos 

monetarios que le permiten mejorar su servicio en la Delegación 

Acapulco. 

1.3.1. Identificación de las Variables 

1.3.1.1. Variables Independientes 

El doble enfoque que la Cruz Roja Mexicana, A.C, le ha dado 

a su mercadotecnia. 

' Para fines de este estudio se considera el Municipio de Acapulco en el Estado de 
Guerrero. 
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1.3.1.2. Variables Dependientes 

Incrementar el uso del servicio, la confianza en la institución y 

por ende, obtener una mayor captación de recursos monetarios. 

1.4. DISEÑO DE LA PRUEBA 

A través de esta investigación, se ha buscado comprobar o 

invalidar la hipótesis planteada, para lo cual ha sido necesario llevar 

a cabo una investigación documental y la realización de entrevistas 

mediante la aplicación de cuestionarios, tanto a personas 

especializadas en la materia, como a aquellas que de una forma u 

otra están relacionadas con el tema. 

1.4.1. Investigación Documental 

La investigación documental, fue llevada a cabo mediante la 

consulta de libros, sitios de Internet, artículos de revistas referentes 

a la administración de hospitales, mercadotecnia en general, 

mercadotecnia de servicios y todos aquéllos considerados de utilidad 

para lograr el desarrollo de este trabajo. Dichos libros, se obtuvieron 

de diferentes bibliotecas: 

Universidad Americana de Acapulco 

Instituto Tecnológico Autónomo de México 

Instituto Tecnológico de Estudios Superiores de Monterrey 
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1.4.2. Investigación de Campo 

Se realizó a través de entrevista, en la que se .aplicaron 

cuestionarios alas personas directamente relacionadas con ·el tema 

de estudio, con el propósito de obtener la mayor información posible 

sobre los aspectos a los que se refiere la parte documental aplicada 

a la Cruz Roja Mexicana A.C. Delegación Acapulco. 

1.4.2.1. Determinación del Universo 

Para fines de este estudio se utilizó un mismo . universo 

dividido en dos uno de donantes y el otro de usua~ioL • 
El universo correspondiente está form~do por todas aquellas 

personas mayores de 12 añ~s del Municipi~ d.eA~~p~lco de Juárez 

económicamente tanto activos como inactivos; lo cual corresponde 

a: 514,751 personas.1 

1.4.2.2. Diseño de la Muestra 

La muestra de usuarios fue tomada al azar, ya que todos los 

elementos que conforman el universo tienen la misma probabilidad 

de ser elegidos y todos ellos se consideran usuarios potenciales de 

la Cruz Roja Mexicana A.C. Delegación Acapulco:,. 

'Instituto Nacional de Estadistica, Geografla e Informática, http//www.inegi.com 
2001; XXI Censo Nacional de Población y Vivienda. 
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1.4.2.3. Tamaño de la Muestra 

Para calcular el tamaño de la muestra tanto para usuarios 

como para donantes, se utilizó la fórmula estadlstica de muestreo 

correspondiente a una población finita. 

F6rmula2
: n = Z * N * P * 0 3 

( E ) 2 (N - 1 ) + Z * P * Q 

En donde: 

N= Tamaño del Universo 

n = Tamaño de la Muestra 

P= Probabilidad de que la población posea las características 

deseadas. 

Q= Probabilidad de que la población no posea las caracteristicas 

deseadas 

E= Error aceptable de la muestra 

Z= Nivel de confianza deseado 

2 Apuntes del Lic. Alfonso Verdusco 

5 



Mercadotecnia de Servicios en el Area de Asistencia· 
Cruz Roja Mexicana A.C. Delegación Acapúlco - · - • • -

Sustituyendo: 

N = 514,751 

p = 50% 

0=50% 

E = Se considera un 7% de error 

Z= 93% 

Por lo tanto: . 

n= (.93) (514,751) (.5) (.5) 

:Yoselinne D. Espinoso Jocques 

53 
(.07) 2 (514:751 - 1) + {:93) • (.5) (.5) 

Se aplicaron 53 cuestionarios de cada tipo, para hacer un total de 

106 cuestionarios en total. 

1.4.2.4. Instrumentos de Prueba 

En esta investigación, se utilizó como instrumento de prueba 

el cuestionario, el cual se compuso de pregunta tanto abiertas como 

cerradas, las cuales abarcan todos los aspectos del estudio y 

permiten llegar a tener una mayor información respecto a todos los 

puntos que son de interés para la realización del presente trabajo. 

Se buscó medir el impacto de la mercadotecnia llevada a 

cabo por la. Cruz Roja en el público, asl como la conceptualización 

que dichos consumidores tienen de la institución. 
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1.4.2.5. Elaboración del Cuestionario 

El cuestionario se compone de preguntas abiertas y cerradas, 

las cuales tienen como fin, conocer la opinión que el público en 

general tiene de la mercadotecnia que lleva a cabo la Cruz Roja A.C. 

Se aplicaron 1 O cuestionarios piloto tanto a usuarios como á · 
donantes, para conocer si eran plenamente comprendidos. · 

El resultado fue acertado, por lo que se procedió a aplicar los 

cuestionarios a la muestra correspondiente. 

1.4.2.6. Justificación del Cuestionario 

El cuestionario tiene como fin recabar la información 

necesaria sobre como percibe la población los esfuerzos de 

mercadotecnia llevados a cabo por la Cruz Roja Mexicana, A.C. 

Para lograr este fin, el cuestionario consta de dos tipos de preguntas 

directas: abiertas y cerradas. 

Las preguntas cerradas, tienen como objetivo principal, 

obtener información referente a los factores más generales de la 

investigación. 

Las preguntas abiertas, fueron elaboradas con el propósito de 

obtener información más personal en lo que respecta a la percepción 

de los esfuerzos de mercadotecnia. 

7 
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CAPITULO 11 

GENERALIDADES 

2.1. ¿QUÉ ES LA SALUD? 

Yoselinne D. Espinosa Jacques 

La seguridad es el anhelo fundamental del hombre, se 

encuentra en la ralz de sus instintos y en la base de su evolución 

biológico - social. El cuidado de la salud, repr~s~:nta '¡:>'ar~ el hombre 

su propia conservación en la tierra, sin eÍl~n~·exi~tirl~ lahumanidad. 

Asi como la salud .~i;j,~:~,~~~~allfo~:r~'.,e,} hombre, la 
mercadotecnia lo es para cúalquie(,einp'resa}\El;~bjetivo de la 

:::::~::,::,,'.:::~:1:l~~!Jl:ví~~~i~:,:d:~::; 
lugar que espera encontrarlo•y3con:·un~.sistema de comunicación 
eficiente. . ·• ;'.;c.;;{•~;~;11\W ~;¡~. >'.'}t ·:. 

En este caso, la sati~fa6bi¿~··~·te}~~~ib~·~J'.'~a~iente va a ser el 

restablecimiento de la salúdi~~~iy~::·~~¿'~~rdi~nar.á ya sea su médico 

particular, una clinica o un ho~pi:t~fJ'Y·J~~'.>k • 

Para comprender lo anterior,'••e~ynecesario comenzar por 
definir lo que es la salud. . .. · ::¡: i):\ .;:~ . 

Según la Constitución de·1~·b~~~~~¡~~6ión'Mundial de la Salud: 

es un estado de completo bie~~il~tti~k:~: ·.mental y social, y no 

solamente la ausencia de afeéci~:n~~ o ~nfermedades. 
Existen dos tipos de variables que influyen o afectan el estado 

de salud: 
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1. Variables controlables: éstas son todas la,s_q;]E:! ~lm~dico.puede 
tener bajo control como son el pá6i~~ie;; 1<J~l ~~rjicios, las 

- ·;.:','> ~-;~.{//j/: <-~'' .· ... 1 • 

campañas, etc. H'.i -{•-,r- ,,, ___ ; -:--¡:;., ,,•_:---

2. Variables incontrolables: éstos son los-fa'ctOrés, en los cuáles el 

médico puede -influir, como cul~~~~l~~'*~~8~'~áfl~~~:-~hibi~ntales, -
--!S .. ~·>:" ~·:·/:·. l~'.1{-~~ '--~::::·:. ; ·' {g::-·:,~f:;;·,. ~= 1 ~<;:··~-.. ~ ... ~ 

_etc. ____ -.- -}:''-
:<-~~:·!· '.'.·:..':.~:\:,-- . 

. <<· ~~:r~~ /·,. 
Conceptoµ'nidersa_ldeSalUd. ~ctUalm~nte se acepta que la salud 

es, para cada ~er hÚmano, enfin y para iá sociedad a que pertenece 

es un medio. -Es un fin, un objeto permanente de preocupación 

individual, porque permite a cada cual realizarse. Situación parecida 

a la mercadotecnia, que tiene como fi, el satisfacer la demanda de 

cada individuo y es un medio que se utiliza para hacer llegar los 

articules del fabricante al consumidor a través de los canales 

adecuados de distribución. 

La salud, "es un proceso sutil, ininterrumpido, salvo por la 

aparición de enfermedades de etiologla diversas que reflejan la 

desadaptación al medio ambiente interno y al que nos rodea"4 

La salud no es atributo del hombre aislado, por el contrario, la 

comunidad está influida total o parcialmente por el estado de salud 

de sus componentes. Los individuos que la integran aportan al 

bienestar común su energía física e intelectual. La disminución de 

esta energla está en relación directa con la dinámica social del 

estado. Por todas estas razones, la salud es un hecho universal que 

distingue a una sociedad civilizada de la que no lo es. 

4 Barquln, Manuel. Dirección de Hospitales. Pág_ 401. 

9 
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Es de vital importancia par un pais cuidar de la salud de sus . 

habitantes.. pues de ello dependerá el progreso y desarrollo que 

alcance.· La falta de desarrollo económico, con su cortejo de sub­

alimentación, pobreza, ignorancia, insuficiencia de habitaciones y 

condiciones insalubres, son en general causas determinantes de 

enfermedad, y a su vez las enfermedades, al disminuir la capacidad 

de tr¡:il-iajo, reducen la capacidad de producir y por tanto son motivos 

de pobreza. 

Este circulo vicioso entre pobreza y enfermedad, es tal vez el 

elemento más objetivo que está demostrando la necesidad de 

impulsar el desarrollo económico, simultáneamente a la formulación 

de un plan de salud integral. 

En México la situación es critica, pues son insuficientes los 

servicios médicos para atender a la población que cada dia aumenta 

más. Por otro lado, los médicos egresados de las escuelas y 

facultades de medicina, no satisfacen la demanda de la población y 

no precisamente por la falta de estos profesionistas, sino por la 

concentración que existe de los mismos en los núcleos urbanos. 

La investigación descubre cada día nuevos satisfactores para 

el enfermo; en la rama de comercialización, el principal papel de la 

investigación de mercados, es el de ayudar al ejecutivo a que 

resuelva problemas, aunque cada uno de estos problemas es único, 

por lo que el investigador profesional de mercadotecnia, sigue 

determinando pasos generales para ayudar a que se solucionen. En 

la medicina también las enfermedades son distintas y el estudio de 

cada una de ellas requiere de una especialización, para lo cual se 

prepara al personal adecuado. 

'º 
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.\,·«:·· .:·..:/ ·:> .· 

La salud, es de vital Importancia para un pals, sÓbrJ todÓ .. para 

su desarrollo integral 

En una empresa particular, el estado de ~~IÜd de sus 

trabajadores es razón de interés para Jos direcli~os', ypor eÍlo tanto a 
' ... 

nivel empresarial, como a nivel nacional e internacional, se han 

creado comisiones, organizaciones e instituciones, dedicadas al 

estudio y conservación de Ja salud. 

En las empresas 

En.el pais 

Internacionalmente 

• El departamento de Seguridad e Higiene 

Industrial. 

• Comisiones Mixtas de Higiene y Seguridad 

• Secretaria de Salubridad y Asistencia 

• Secretaria de Trabajo y Previsión Social 

• Instituto Mexicano del Seguro Social 

* Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de 

los Trabajadores del Estado. 

* Oficina lntern~~i()Ra1 ·de Trabajo 

• ~rg_a~}~~~Ar;:;~;q;~~ial de la salud 
'* · Asociación':•lnteramericana de Seguridad 

~-0~!~1 ),:;~ i)j~:?: ·.;' ... . 
~-·Oficina. Sanitaria Panamericana 

-~>Org~nl~a~ión de Salud Pública dependiente 

· de
0

1~c).N.U. 
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,;-{ ;\·.:·. 

"En términos generales, se afirma qlÍé)~ ~~lud/ ~s más que 

una simple ausencia de enfermedad; es e'ifUl1ciio~~~l~nt~armónico 
de todo ~I organismo, tanto desde el pÚnt~.de ·~ist~ flsico, como 

mental y social; el término salud, significa '~lgo ásl 6omo integridad o 

bienestar, implicando con ello, que una persona perfectamente 

saludable debe estar ajustada totalmente a si misma y al medio 

ambiente que le rodea"5 

2.2. CONCEPTO DE SALUD PUBLICA 

El concepto de salud pública ha cambiado a través del tiempo, 

desde el restringido a medidas sanitarias contra las amenazas a la 

salud, hasta los amplios conceptos actuales debido a los avances y 

descubrimientos en el campo de la salud y al reconocimiento de la 

medicina y de la propia salud pública como ciencias sociales. 

Algunas definiciones que se han dado de salud pública se 

presentan a continuación: 

En 1948, la Asociación Médica Americana: "El arte y la ciencia 

de mantener, proteger y mejorar la salud de la población a través de 

los esfuerzos de la comunidad". 

Winslow dice que es "la ciencia y el arte de prevenir la 

enfermedad, prolongar la vida y promover la salud y la eficiencia, a 

través del esfuerzo organizado de la comunidad dirigido al 

saneamiento del ambiente, al control de las enfermedades 

transmisibles, a la educación higiénica, a la organización de 

5 Barquln, Manuel. Dirección de Hospitales. Pag. 401 
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:::::i·~~~i~!~~~i~f ~íI,f 1if~1~B~f~E~?.:·:~;: 
salud, asegu~ari~o ,asLa,todo ciudadano su derecho a la salud y a 

long;vidad".6 '····•· 

Smillie define: ;'La Salud Pública, abarca aquellas actividades 

llevadas a cabo ·para la previsión de la enfermedad y la promoción 

de la s~lud,, y que son primordialmente responsabilidad de la 

comunid~d".7 
En base a las definiciones anteriores, es posible decir que la 

salud pública, es el instrumento del cual se vale toda comunidad 

organizada para lograr un estado de bienestar tanto flsico, como 

social y mental de todos sus integrantes, que promueva su eficacia.y 

su felicidad. 

La salud pública lleva a cabo funciones como: 

a) Funciones de promoción o fomento de la salud, que 

promueven el mejor desarrollo flsico y mental del individuo 

a través de higiene y atención de madres y niños, higiene 

de la alimentación y de la nutrición, higiene y medicina de 

trabajo e higiene mental y general. 

b) Funciones de protección de la salud, cuya preocupación 

es suprimir riesgos, sobre todo los microbianos, 

resultantes de la vida en común, a través de: saneamiento 

del ambiente (control de sistemas de abastecimiento de 

agua y de eliminación de excretas; control de insectos, 

roedores y basuras; control de alimentos; saneamiento de 

viviendas,. ·, i~.~u~.tri~.s y locales públicos: control de 

radiaciones;'.§orítaminaciones ambientales y otros riesgos 

6 Winslow, e.E.A. The Unllled Filed of Public Health, Modern Medicine 1990. 
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-:··;, -,:.~,:.' ;;·-,·:'_·· ~/',:.;· .. :::~~- . ,,,,: ; ... /:"' 

o :•íl1.º1f,s!i~s .. ·ú~A~l~if,.1t~1;,l~i.g~rl~~~.· .. ci,;.~~form.~dades 
transmisibles; de' enfermedades cróniéas;' etc.''. ;; ' ; : '• ' ' 

, ·::: ·::·)_,:.:·~ .'.,f2> ·>c·~~)-;-:,~;«:i.~:f<);:'.: '.'":!.;·_r:·_./··i'i"!'::"¡-~->'·:·\r.:;r: :\·<:,><)_·' · ·. ·-< ··, -;- . 
c) Funciones de re~u~eración de la .s~lud,' la~ cual~s Incluyen 

., ~~~;~~?t~I~~~~~~i1~1i~;J~~~oo;;; 
formación y perfeccionamiento de personal, servicios 

legales, servicio social, servicios administrativos auxiliares, 

investiga<:ión y métodos. 

2.2.1. Administración de la Salud Pública 

Para las funciones de la salud pública alcancen a la población 

y el esfuerzo que haga la comunidad para elevar el nivel de salud de 

sus integrantes y el propio, es necesario que los recursos humanos y 

la capacidad disponible sean organizados a través del proceso 

administrativo, con el fin de obtener la mayor productividad posible 

de los mismos y de aplicar los conocimientos cientificos y 

tecnológicos para alcanzar la más alta calidad de la salud. 

La administración de los servicios de salud, se rige por los 

mismos principios generales que orienten el funcionamiento de 

cualquier empresa, y al igual que éstas, se enfrentan al problema de 

administrar recursos limitados para alcanzar los objetivos 

especificados en el los lapsos de tiempo mas apropiados. Lo anterior 

enfocado a salud, es proporcionar los cuidados pertinentes a la 

7 Smillc, Wilson. Prcvcntivc Medicine nnd l'ublic llcallh. 3". Ed. 1963. 
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--~- .~, -~ :• :\ ~~: :'.Yqselinne q. E~piriosa Jacques 

' .. .,:_ ,: . -.\'-· -.;, : '-o._.~'.. 

mayorla de 1a•gente,~~pÍ~~;,-~-~ l~~-r~éursoS de que sé dispone, de 
· .. _. ': ~=~·'· ·. :- ,··;" ' .... _·:·.:'.' .'.--:. ;:· .... t:;;:'-.'.:{·~p.h.i:~·::~··.'::};'~~~-" ·.::,}; ;\::::-: '.:. >;,,·:,.1 ~ '-~ ~:-~'-·: • ·< ·' i. _:,, . :: . .· 

manera que rindan los maybres'beneficios posibles:·>·•::· 
,,. : - :·:,, ... ~:, -'_(i:-'~(·,; .. ,::-_:;.·.:.;::(:·.:.2~-\:',;!,,~/."/.~~,~-~.''.·~-~----.·~·.-.:;:.<~.·.:...:<, :.~; ', ~::·: . 

·El proceso administrativo/ est~ forf1lado• p~r ._ cirico e16:rnentos 

fundamentá1~~: planéaciÓn; 6i~~~Íz~616nf cÍi~ecéió~.-· booiciin~ció~- y 

control. 
'· - . !:>~:¡, "'" . - . 

La planeación, es concebir anticipadamente una _actividad qu_e 

se quiere realizar, haciendo una evaluación de los fines que se 

pretenden lograr y los medios necesarios para ello. 

Enfocados a salud, las etapas de la planeación son hacer un 

diagnóstico de· la situación de salud, formular el plan de salud, 

discusión y aprobación del plan, ejecución del plan y evaluación del 

mismo. 

El diagnóstico de la situación de salud de una comunidad, es 

el conocimiento de las necesidades y de los recursos disponibles. La 

formulación del plan de salud diagnosticada; en este plan deben 

considerarse las prioridades, objetivos, metas, plan de acción y 

presupuesto-programa. Aprobado el plan de salud sigue la etapa de 

ejecución, la cual confirma si el plan es satisfactorio, por lo tanto, la 

ejecución es tan importante como la elaboración. 

Para llevar a cabo una apropiada ejecución del plan de salud, 

es necesario que exista una buena administración, ya que resultaría 

inútil emplear técnicas refinadas con el fin de tomar las mejores 

decisiones posibles, si no se van a ejecutar o no se van a ejecutar 

bien. 

En la etapa de la evaluación o control de la ejecución del plan 

se establecerá en qué medida se han alcanzado las metas del plan y 

en caso de ·que no se estén alcanzando, deberán determinarse las 

razones de ello. Esta etapa permitirá la adaptación del plan a 

situaciones no previstas. 
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· La•orgánizac~n.~~s'~í'~edio de que se vale el grupo humano 

para l~grar,¿n:·h~éJ;p;ó~fíciL'6&inún. Es decir, se definen tareas, se 

asignan atribuciones y se éstablecen relaciones de jerarquia y se 

crea una estructura. 

La dirección tiene como función dirigir y guiar las actividades 

del personal en la realización tanto de sus planes como de sus 

objetivos. 

La coordinación es el equilibrio que debe guardarse entre los 

diversos elementos que componen un todo, en este caso entre los 

distintos elementos del pr,oceso administrativo. 

El control es un elemento muy importante de la administración 

y permite comprobar si todo ocurre conforme al plan adoptado, a las 

órdenes dadas y a los principios admitidos. 

2.3. SISTEMAS DE SALUD 

Las actividades de protección, promoción y recuperación de la 

salud deben administrarse en forma totalmente integrada o por lo 

menos en forma coordinada. 

Para servir al interés nacional, hay que adaptar las 

instituciones a las necesidades superiores, porque en ultima 

instancia tienen que ver con el bienestar de cada habitante y con el 

progreso del pals. 

Cada pais debe tratar de integrar las actividades de 

administración en una sola institución, la cual estará encargada de 

formular, organizar y ejecutar las políticas de salud para la 

comunidad sin distinción alguna. Esta integración traeria grandes --- ... --·--
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ventajas, como la utilización:de ·'1as;;ac~ividacies~prevérÍtivas y 

curativas, la asignación de I¿~ r~~u·~~6~'.d~·,~~u~~d~'.:a l~s verdaderas 

prioridades nacionales, el áü1Tle~to.de'1~'c6b~~llr~ de los servicios, 

la unificación de la autorldad leg~I. adlTlí~isfr~ti~~ ~ fi~anciera. 
La coordinación . en. I~ . ~dmlni~t~~~íÓn d~ las actividades de 

salud, no es otra cosa que la ordenación metódica de todos los 

recursos humanos y materiales de que se disponga en distintas 

instituciones, públicas o privadas para el cuidado de la salud. 

Esta modalidad de la administración coordinada de las 

actividades de salud ha sido denominada "Sistema Nacional de 

Salud", y ha sido definido por la Organización Panamericana de la 

Salud como "un conjunto de mecanismos a través de los cuales los 

recursos humanos y la capacidad instalada se organizan por medio 

de un proceso administrativo y de una tecnologia apropiada, para 

ofrecer prestaciones de salud integrales, en cantidad suficiente y de 

calidad adecuada para cubrir la demanda de servicios de la 

comunidad, a un costo compatible con los fondos disponibles". 

El Sistema Nacional de Salud ha sido recomendado pro la 

Organización Panamericana de la Salud (OPS), como uno de los 

medios para alcanzar la coordinación de recursos y de actividades 

de los diversos sistemas de salud institucionales existentes en 

nuestros paises y como un paso hacia la total integración. 

El sistema de salud, es un conjunto de arreglos en una 

sociedad, que asigna funciones sociales y recursos para alcanzar la 

meta de proteger y restaurar la salud de la población beneficiaria. 

Para que exista un sistema de salud, es necesario que existan 

recursos humanos y capacidad instalada y un proceso administrativo 

que reúna este conjunto de elementos en un modelo organizativo 

dinámico, con la finalidad de cubrir la demanda de servicios de la 

población que se pretende atender. 
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Existen diversos sistemas de salud, entre los que se pueden 

citar el de las instituciones de seguridad social, el de los ministerios 

de salud, el de instituciones de asistencia social o de beneficencia; el 

de las fuerzas armada, el de las universidades; incluso, se pÚede 

hablar de un sistema de salud de carácter privado, bas~do ~n el 
--, ,,e·,,, ·t';.1·::,:1;;'···'<·.· 

médico familiar. · :i'· · '· '•\;:•:' 

Frecuentemente, estos sistemas'/. cb[ripiteri ·:.~:~~re si, 

provocando derroche de recursos,. dupl'¡¿~(;í6nt'de' ,;~ervicios y 

elevación de costos, con el consigüiente p~r]~i~io d~ '1~ c~lidad y 

eficacia de sus funciones. 

2.4. SITUACION DE LA SALUD EN MEXICO 

Es indispensable para planear y desarrollar una eficiente 

administración de los recursos disponibles, conocer la situación de 

salud de la comunidad, con el fin de mejorar en caso necesario esa 

situación y alcanzar a mediano o largo plazo un nivel de salud y 

bienestar que vaya de acuerdo con su desarrollo integral y armónico. 

El los últimos cincuenta años, el crecimiento de la población 

se ha venido acelerando, esta situación ha colocado a México entre 

los paises del mundo con más elevado crecimiento demográfico. Se 

calcula que la población urbana en la actualidad representa un gran 

porcentaje de la población total del país, siendo que en 191 O 

representaba sólo una pequeña parte. 
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,. >-~' .. ::,: 7.~- :~·:· (~::·. ¡~'. ,_ 

·'' ~·; :; . ' " 

El.'.·. no,ta.f J~ •·••.§f;~ilm;\~.~!ef:;.~~d·;;\~i:-Ao~wci?,~-·· ~{~~·~:ª .' ha . sido 
causado pro la creciente J11i9radón ii1~erna de la~ áreas ·rurales a los 

centro~ .'ur~,~~~~·~.:.~~~i¡:);Q~~.i~~i*!1~i~~~D,{~,~;:~;~J~~i~~·~ÍT\~~t~.·.• .. urbano 
acelerado del ·pals, han·producido.cam~ios:nota~le~ ~n .la .estructura 

·de 1a·· ocupa~ió;~.·c~'ú;~J~;·.~);~~g~i~~:~Ki~~W}~~~~~)~~{~'e •población 
que ·se dedica• a·· aetividades\;primariasjiconióY'agricultura, y un 

.. -, ·; · .· :. ~, ... _,. '. / ::·:; ',\,: ·:;(::; :·"~ ··: ~}I., .--:;·,:;.;:'~.,,_: ;':,.~~:5~-- ."~;~:\'.:.T,NF~~ ~ '. ·: . · . 
aumento en la proporción de pOblación'•que'se''dedióa a actividades 

;, c.··,_'.·-, , ·' .. ,·- ,.---,·.·"·;._ 

secundarias yterciai"ias'como industria y servicios>' 
·. . . ' 

Las caracterlsticas •demográficas del pals tienen efectos 

desfavorables sobre la salud de la población. El aumento acelerado 

de ésta y su transformación en una población joven, crea una mayor 

oferta de fuerza de trabajo, que desgraciadamente el ritmo de 

desarrollo del pals no puede absorber, lo que trae como . 

consecuencia desocupación o desempleo. Por otro lado y debido a 

lo anterior, resulta una mayor proporción de población inactiva o 

dependiente económicamente y finalmente se provoca un intenso 

movimiento migratorio del campo a las ciudades, lo cual hace que 

falte mano de obra para la actividad agropecuaria, que es una de las 

más importantes de país y lleva mano de obra no especializada y 

desocupación a las ciudades. Estas tres consecuencias del aumento 

poblacional, producen pobreza, espacialmente a escala rural y 

urbana marginal, lo que provoca mala nutrición y pésimas 

condiciones ambientales, que llevan a la enfermedad; esta a su vez 

genera más pobreza, el cual es constantemente alimentado por el 

acelerado y persistente aumento de la población. 

La población rural, frecuentemente sufre de abandono, 

pobreza, insalubridad y mala nutrición, por lo que es presa fácil de 

salud y bienestar sumamente bajo. La población rural que ha 

emigrado a las ciudades, no ha logrado o no logra se absorbida 

totalmente y permanece marginada, viviendo en condiciones 
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. · .. -:. <;·:, ¡~~->r~t--~:'.~-ri··;~~·:\•\''' ~~<·--: ~ ;·.:~ ... :;_:~. r '.\'' -

' ,:,".:~~- ,-,· '.·.':: i':';· ""~¡:: ,' j·!.;•},, " '.-. ::.: . '.' 

> "'' ·-~~;c_..",'.'f:.- ;;·<'!:.!:'.~-~:- :·:'.:'.:.:·;_1f,:f.f:,.. .'··'.:-:·~ .. '. _ _: 
infrahumanas: de salud,: y_,' bienestar, EHÍ. los llaf'.lados cinturones. de 

ml.e•i;~~,¡~¡i~~~~tJ1t: ';, ª"'Wabell•mo y. la .. · baja 
escolaridad;!afecti:iñ e·spei::ialn1ente a la población rural y tienen sin 

duda ~¡¿·~11~ ~~·~/~~iri'~~g~~Úv~·~n la situación de la salud, ya que un 

factor importa~te··.~n /i~;:¡;~~moción y mejoramiento de ésta· e~ la 

educación de laco~~nidad y su participación activa en ::dicho 

proceso .. 

El rápido crecimiento demográfico tiene también influencia 

indirecta sobre la situación de la salud, es decir, el aumento de la 

demanda exige el incremento de servicios: hospitales, centros de 

salud, abastecimiento de agua potable, etc. y de personal y recursos 

económicos para el sector. 

La tasa de mortalidad general, ha sufrido en lo que va del 

siglo una diminución debida primordialmente a una reducción en la 

mortalidad de los grupos infantiles. 

Uno de los problemas más importantes de la salud, es la 

desnutrición, ya que más de la mitad de la población tiene 

alimentación deficiente; este problema es más grave en las áreas 

rurales, en los sectores marginados de las zonas urbanas y en los 

grupos de preescolares y de mujeres embarazadas. 

Los problemas nutricionales, están estrechamente ligados con 

el nivel económico, la educación el medio ambiente, la salud y las 

condiciones de vida en general. Frecuentemente las enfermedades 

infecciosas pueden estar asociadas a una deficiencia nutricional. 

Otro factor que afecta a la salud, es la contaminación ya sea 

del agua por los desechos industriales y domésticos, del aire por los 

gases tóxicos de los vehículos y las industrias y del suelo por los 

desechos industriales y domésticos, ya que constituye un evidente 

daño para la población. 
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CAPITULO 111 

ANTECEDENTES DE INSTITUCIONES 

DEDICADAS A LA SEGURIDAD 

SOCIAL EN EL CAMPO DE LA SALUD 

3.1. ¿QUIÉNES DEMANDAN SALUD? 

El resultado del servicio que proporcionan las instituciones 

hospitalarias es la salud; por lo tanto es necesario definir a aquellas 

personas que consumen dicho servicio, haciéndose mención de sus 

caracteristicas, las fases que siguen en el sistema de tratamientos, 

tipos de demandantes, casos de demanda satisfecha y 

segmentación de mercado. Es de suma importancia aclara lo que el 

término demanda significa: 

• La demanda del mercado respecto a una clase de 

producto o servicio es el volumen total comprado por un 

grupo de clientes de un lugar definido, en un periodo 

definido y en condiciones ambientales definidas. 

La población total de México es lo que viene a constituir la 

totalidad del universo de demandantes de salud. 

En lo que se refiere a la demanda de cierto articulo o servicio, 

ésta variará de acuerdo a criterios fisiológicos, sicológicos y sociales 

de los consumidores, mientras que por su parte, la demanda de los 

servicios médicos está dada por el instinto de conservación del ser 
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humano. Por lo .t~ni6,·~~.irri~ort~rít~ llevar a dabo un análisis hacia el 

futuro de I~:. ~~m¿hd~·;~i6\ cJiid estará irifluida por el constante 

aume~to.de,la 'Jcitii~6iÓri. • 

' · .. ·. 

Caracter!sticas de los Demandantes 

"' Cambio en Ja composición de edades. Debido al constante 

aumento del grupo compuesto por la población Infantil, ·ha sido 

necesario desarrollar continuamente servicios de carácter 

preventivo, como a las diversas campañas de vacunación para 

prevenir enfermedades. En el lado opuesto se tiene el aumento 

del grupo con más de 60 años, esto gracias a descubrimientos 

médicos, a mejores condiciones de higiene, as! como a la 

seguridad social. Es decir, según la fase de la vida en que se 

encuentre el demandante, estimulará la oferta de servicios 

médicos asistenciales para satisfacer su necesidad de salud. 

Ingresos y gastos en servicios médicos 

Cuando las personas se encuentran en posibilidad de 

atenderse médicamente, sin que el factor económico sea una 

limitante, se producirán cambios en la demanda relativa a los 

distintos sectores hospitalarios. 

"' Relativa diferencia numérica de demandantes 

La salud, por ser un servicio requerido universalmente, cuenta con 

una relativa diferencia numérica de aquellas personas que 

demandan ciertos productos de consumo o específicos, respecto de 

las que requieren del servicio médico para satisfacer su necesidad 

fundamental. 
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Toda la población está caracterizada por la preocupación de 

obtener una mayor seguridad, ya sea de tipo social o econÓmico, 

pero su. mayor preocupación se encuentra en la seguridad de tipo 

saludable; asl, la demanda de salud es relativamente ~upericir a la 

de cualquier otro producto o servicio. 

"' Alta movilidad 

Actualmente, la población · de México se caracteriza por el 

considerable desplazamiento de los habitantes de las zonas rurales 

a las urbanas con motivos de carácter económico y de aprendizaje, 

asl como sociales y psicológicos. Este desplazamiento, eleva la 

demanda del mercado respecto a los productos o servicios 

existentes y abre la posibilidad de nuevos mercados para nuevos 

productos, por lo que se deduce que tan solo en la zona 

metropolitana se encuentra un extenso mercado para los servicios 

hospitalarios 

Fase del Sistema de Tratamiento 

El servicio que proporcionan los hospitales, es un medio para 

satisfacer la necesidad de salud que requieren sus demandantes, 

por lo que cada individuo al verla alterada, incurre en una serie de 

actividades que lo llevarán a recuperar, sino total, por lo menos 

parcialmente la salud perdida. 

En el cuadro siguiente, se muestra el proceso de actividades 

que un paciente realiza desde que toma conciencia de tratarse, 

hasta los sentimientos que experimenta después del tratamiento. En 

algunas ocasiones, como en los casos de emergencia, tendrá la 

necesidad de tratarse con o sin si consentimiento y sin seguir el 

proceso señalado: 
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Necesidad de 
tratarse 

Necesidad de 
tratarse 

Decisión de 
tratarse 

médicamente 

Actividad antes 
. de tratarse 

Sentimientos 
después del 
tratamiento 

1. El proceso empieza por una necesidad de someterse a 

tratamiento médico, es decir, el individuo por razones funcionales 

de su organismo se da cuenta de cierta irregularidad. Es 

necesario señalar que existen factores como el de ingresos y el 

nivel educacional que influyen directamente en el demandante 

para continuar el sistema de tratamiento. 

2. En la segunda fase, que es la actividad antes de tratarse, el 

demandante recopila información de los servicios prestados por 

los diversos hospitales, tomando en cuenta el derecho que pueda 

tener a alguno de ellos (en caso de derecho-habiente o 

beneficiario) y su nivel de ingresos. 
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3. En la tercera fase, el demandante toma su decisión final respecto 

al hospital en el cual va a tratarse. 

4. La cuata fase refiere a la colaboración del demandante con el 

oferente del servicio hospitalario, sometiéndose a ciertas 

disciplinas necesarias para recuperar la salud perdida. Esta 

colaboración. es importante, ya que ayuda a ampliar la 

perspectiva del servicio hacia una mejor calidad. 

5. En la fas~/tfiriat, el demandantes evalúa el servicio médico 

recibido. Estos sentimientos vararán en cierta forma la 

apre~iaciÓn del servicio, es decir, según el trato o atención que 

recibió el demandante pro parte del personal, determinara el 

mayor o menor grado de satisfacción; asl mismo, el grado de 

satisfacción del tratamiento surtirá efectos en la probabilidad de 

que el demandante lo recomiende a otra persona o en caso 

vuelva a utilizarlo. 

El propósito de los hospitales es utilizar sus recursos de tal 

manera que los lleve al logro máximo de sus objetivos, o sea, 

satisfacer a quienes demandan salud. Existen variables que están 

bajo su control y que pueden utilizarse para estimular la oferta de 

sus servicios, por lo tanto clasifican internamente a los demandantes 

para aplicar una estrategia mercadotecnia adecuada y al mismo 

tiempo brindar un mejor servicio médico. 

Hace algún tiempo, resultaba relativamente fácil categorizar a los 

pacientes como interno y externo; actualmente, los hospitales 

asumen cada vez más funciones adicionales, por lo que se hace 

mas dificil distinguir a los pacientes internos de los externos y 

clasificar a ciertos pacientes que no encajan fácilmente en una u otra 
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de estas dos categorlas y que tal vez ni siquiera deberlan 

considerarse como pacientes del hospital. · 

Tipo 

Paciente Hospital 

Paciente Interno 

Característica 

Todas las personas que utilizan las 

instalaciones de un hospital y son atendidas 

por miembros del cuerpo médico y otro tipo 

de personal de la institución. 

Se le proporciona alojamiento, alimentación 

y servicios continuos de enfermería general 

en un área del hospital en donde los 

pacientes permanecen por lo menos 

durante la noche. 

Alojado de hospital Recibe alojamiento en el hospital y no es 

paciente interno. 

Paciente Atención Es un paciente del hospital que recibe los 

Domicilio servicios médicos en su casa. 

Paciente Diurno o Es aquel paciente que sobre un programa y 

nocturno de hospital con fines terapéuticos, utiliza con 

Paciente Externo 

regularidad los servicios de un hotel durante 

determinado número de horas del dla o de 

la noche. 

Recibe servicios de una de las instalaciones 

del hospital, pero que durante ese tiempo, 

no es un paciente interno, no de atención a 

domicilio, ni paciente diurno o nocturno del 

hospital. 
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~;.;;,~:;~:iWJ¡i~b~~v~~J¡~if f t~.~!f !~~· •~•ma d• 
;,:7~ ' ' ' ,_ '.,~· . ";.:- .. 1 

.. Por una afec~iÓ;
2

;;~~r~~:~¡l~Xot:rn'p~r~ona cree que requiere 

examen y/o tratamiento-inmediato. 

"" Recurre al h~~plt~Í ¡)Ó'r~'J~ éste constituye para él la fuente 

central de su atenéíÓ~ médica 

Recurre a lo's mécH~os . especialistas y a las unidades 
- ' 

especiales del_ hospih:1I para atenderse en relación con uno de 

sus problemas. _ 

"" El paciente es enviado al hospital por su médico para obtener 

servicios de diagnóstico o tratamiento que no son posibles en 

el consultorio del médico. 

"" El paciente va al hospital para continuar un tratamiento 

iniciado cuando era paciente interno o para observaciones y 

exámenes subsiguientes de control. 

3.2. ¿QUIÉNES OFRECEN SALUD? 

A través del tiempo se ha observado que la mayoria de las 

empresas, se valen de la comercialización para hacer llegar sus 

bines o servicios a quienes requieren de ellos, y sobre todo, orientan 

sus actividades a satisfacer las múltiples necesidades de los 

demandantes, ya sea brindándoles un servicio o proporcionándoles 

un producto. 

La gran cantidad de satisfactores como son el calzado, los 

alimentos, los transportes, etc .. llegan al demandante por medio de 
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Mercadotecnia cie'Servicios'euí ei'Área d,e Asistencia··· 
·Cruz Roja Mexic'aiía A;c·,pelegación Acapulcó · .... ·. •. 

·"' :.~ :•,-á; •.'i)•\i;;. :;;<. ;\ . ·(;., Yoselinne D. Espinosa Jacques 

. "".·:: .,º ·,:'.~·:'·.;~F:"~"-~~~,:: ., __ ~'-;.· ... _:.--
- :::_: -.. -.::,·'.-·'.'.~.--.}::·.,~}:; L:;~:;{.:·:_~:~~~(.:-,·.~S\~::.''~'~--+>" .. "· ! ·~--- . -~ _ . .... ·. 

la com~rc;iaHzación;¡''.sin:ce,mbarg(). · existen organizaciones que 

proporfiC>2,~~L~~~~~~if.~1%~~Jpi~stan muy poca º ninguna atención ª 
la mercadotecnlaparahacerlos llegar a sus demandantes. 

ErÍt~~· 1~X r;;a~h~~ ~~ces id ad es que tienen las personas que 
' ,'··:· .-;';·:·'.;·-~;-i;~:r:;·:·.:.):}>:·-::::·-'·: -~ 

forman .1a)otalidad,1del m.ercado mexicano, existe la salud pública, 

por ~~ta :r~;Üi~;;~'s ;riecesario utilizar aquellas empresas que se 

dedican ~I Ófre'~imi~nto del servicio y satisfacción de la necesidad. 

D~~tró~'C:f~ 'las organizaciones que ofrecen este servicio, se 

encuentran todQs aquellos sistemas clínicos, hospitalarios y 

asistenciales cuyo producto "salud", aunque intangible, también se 

hace legar a su mercado por diversos medios de comercialización. 

Los organismos que ofrecen este servicio, se encuentran divididos 

en tres sectores importantes: 

Institutos de 
Asistencia 

(principalmente) 

Instituciones de 
Seguridad Social 

Institutos 
Nacionales 

La Cruz Roja 
== La Secretaria de Salud de México 

"' Instituto Mexicano del Seguro Social 
"' Instituto de Seguridad y Servicios Sociales 

de los trabajadores del Estado. 

"' Instituto Nacional de Nutriologia (Nutrición) 
"' Instituto Nacional de Cardiologia 
"' Instituto Nacional de Cancerologia 

Existen también, pero en menor escala los establecimientos 

particulares. 
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Todas las instituciones anteriores, representan las empresas 

productoras y distribuidoras de satisfactores de salud e~ la~:di~ersas 
·:,:· .'.' .-' 

localidades del pais. · ·;~::.; .,.. , ,. 

Desgraciadamente, estas organizaciones no ~u~~ta'n ~onuna 
localización perfectamente planificada, ya que existe una'· g'ran 

concentración de éstas en la. zona metropolitana, satisfacien.d() 

ampliamente a sus habitantes, en contraste con una gran. cantidad 

de personas que carecen de los servicios médicos más elementales 

en el interior del pais. 

Las organizaciones en general cuentan con una gran 

diversidad de satisfacción del producto, por las diferentes 

especialidades médicas y con una red de canales de distribución, las 

cuales vendrían a ser en este caso las clínicas, los centros de salud, 

etc. 

3.3. SECRETARIA DE SALUD EN MEXICO 

En 1943, se creó la Secretaria de Salubridad y Asistencia, 

cu!minando asi los esfuerzos para unificar el mando de los servicios 

de salud. Con fecha 15 de octubre de 1943, el Presidente 

Constitucional de los Estados Unidos Mexicanos, General Manuel 

Aviia Camacho, expidió el siguiente decreto. "Articulo lo. Se crea la 

Secretaria de Salubridad y Asistencia, en la que se fusionan fa 

Secretaria de Asistencia Pública y el Departamento de Salubridad 

Pública, depend~n~i~i\·:estas dos, que se extinguen".ª 

8 Página Virtual de la SSA, Última ~edificación martes 27 febrero, 2001 
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. . . . . - . -· ... ..-.-. ·.·1: 
A la actual Secretarla de Salud de México,· como organismo 

oferente. de salud, c~rre_sponde satisfacer asuntos,. q~e de una u otra 

forma procuren el bienestar soCial como: ; ·. • . . . •. 

Impartir ~~i~~E;;~ci~. médicá Y· ~~ciaJ a·.1~?r~;a't~ni'i'd~d y la . 

infancia y vigilar·.·· 1a que se irri~a·rt~ p:drH~siÍtuciones 
'º,:--;::·~,e: .'>~.j.~ :-,.''·~···· - . 

.),,'~· 
públicas o privadas. 

Organizar, administrar y /creaí, ~er~iclos'• sanitarios. 

~:,:::;;,~~::~::i:~~~~r.~~~~f:~~:, q"e el 

Gobierno .Federal de~tin~:¡)~;·~··l~!'.~Í~~~fó~de los servicios 

de asisten~ia ~úb!i~.~-@~~;g~~-~~f T:' ... ; ·: .· 
Poner en práctica<lás'•niedidas IE~ndiántes a conservar la 

salud y la~i~.~.d~}~-~:t~'.~~l:d~~tY~~;l'.'6~m;o y la ciudad. 

La s~~.c~~~Íi~::~~rr-~~e~~i~,~\~·:m%t~'éiH~nte de canales o 
centros de distri~uCión' 1 par~ log'rar: la'ríiejor prestación. de servicios, 

tale~ c~-~~}di~pi'i,~}~~~~,;~~3E~~}é~ji~\~~;;,·~:it~.i~as, institutos de 
investigación;:;{, brigadás //sanjfarias;"i,'láboratcirios, .. comisiones y 

::::~~~fi~~~{f /~,,~f ft1'~if Et~~·~l~~ lmportaote• de ,, 
-~ ;~~;;:·: ~5. :::: -

.,,,,... 
ga 
C!::J 

:;z P.:? 
r.============================1~ e:> 

Planificar y aplicar programas de l'.:Jc:l 
salud y vigilar el cumplimiento del ~ ~ 

Administración de 
Programas 

Experimentales en 
Salud Pública 

r.=C===ó=d=iA=o==S=a=n=it=a=ri=o=.=======================li~ ~ 
~ Realizar programas experimentales 

de carácter sanitario-asistencial. que 
en caso de ser satisfactorios, serán 
autorizados y desarrollados 
plenamente. 
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Dirección General de 
Investigación en Salud 

Publica 

Dirección General de 
Asistencia Médica 

Dirección de Educación 
Profesional en Salud 

Pública 

1-• 

Yoselinne D. Espinosa Jacques 

Planificar, coordinar y administrar todo 
lo relacionado con laboratorios e 
institutos, investigación cientlfica, 
servicios de diagnóstico y consulta, 
distribución de vacunas y 
publicaciones. 

Prestar Atención médica, quirúrgica, 
de prevención de enfermedades y 
social, a través de hospitales y 
consultorios dependientes de la 
dirección. 

Planear, aplicar y desarrollar los 
programas de servicios sanitarios y 
asistenciales de acuerdo con los 
convenios de coordinación celebrados 
con los gobiernos de los Estados, 
organismos oficiales y privados 
nacionales e internacionales. 

La Secretaria cuenta además con unidades médicas, que son 

canales de distribución', las cuales están divididas en hospitales 

generales y hospitales especializados, al mismo tiempo cuenta con 

otro tipo de unidades que son única y exclusivamente para pacientes 

externos. 

Estas unidades médicas están compuestas por recursos 

materiales y humanos: 

.11 
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Recursos Humanos 

Médicos generales y 

especialistas. 

"' Dentistas 

"' Pasantes 

"' Enferméras g~nerales, 
espe~i~liz~das· y ~uxilÍares': 

"' Personal de serVidos 

auxili~re~ de.cliag~ó~ticci y 

tratamiento 

"' Personal paramédico. · 

Yoselinne D. Espinoso Jacques 

Recursos Materiales 

Consultorios 

"' Laboratorios de: análisis 
. ·: cll~ico~· 
¡.G~bin~tesde radiologla 

. 'a~frófanos 

Salas de expulsión 

"' Bancos de sangre 

"' Cunas de recién nacidos 

enfermos 

== Servicios de urgencias 

"' Incubadoras 

;. ·,~. . . . ,, 

En . lo ·.que . s~ refiere ~ /co~~uit~'.s ext~rn~s. se , ~Úe~den · 
consultas generale~;:·c.pn~uitas 'b~sfétricas, .pediáfric~s,-odo~tologla, 

d
yeomtraansdeas····p··· ed',ce' i.·.ª1.;s~da··~l·u~'d2 •. ~.-.·.·.; ....... :1m·;?:eddf sl·a·:~n.~t\er~~ re~;~serita n la. s~.ti:sl .. ofasc~ión de la 

una mixtura de. ~~;(;i6i6s: 
hospiú:Íla:ío;f, :,,,:· '.:fi;:,<~' ,', ' rr ?: ' < . 

' A'- trá~é~·i\ciE:i·{íó~·puntos . anteriores, se ha . visto · 1a gran 

complejlcJici'V:í~:;J1'ilp1~:diversidad de funciones por medio de las 

cual¿s I~ -s~~;Jtarl~/~~ -Sálubridad y Asistencia brinda a la 

comu~id~d ':105 'satisf~ctores necesarios para la gran demanda 

existente d~ia1~;~L 

.12 
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3.4. INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL 

El Instituto Mexicano del Seguro Social fue creado el 19 de 

enero de 1943. Se constituye como un servicio público nacional con 

carácter obligatorio según lo establecido en la Ley del Seguro Social 

vigente y sus reglamentos. 

La base constitucional del seguro social en México se 

encuentra ~n~I ~rtréilí1~' 1:23.'d~ 1él:carta Magna promulgada el 5 de 

fe~rero d~·;B.1,?,'·~rr:i~;~~F1~f~"de utilidad social el establecimiento 

de cajas de seguros popúlares como los de invalidez, de vida, de 

cesación involuntaria en el trabajo, de accidentes y de otros con 
: ',. ,. ' 

fines similares". 9 

El Instituto Mexicano del Seguro Social cubre cuatro divisiones 

principales, las cuales se mencionan a continuación: 

1. Riesgos de Trabajo 

2. Enfermedades y Maternidad 

3. Invalidez, vejez, cesantla en edad avanzada y muerte. 

4. Guardería par hijos de asegurados. 

Dicho instituto ofrece servicios médicos, presentaciones 

económicas y prestaciones de carácter . social, las cuales 

representan un incremento de medios por los que imparte la 

asistencia médica y la seguridad s~cial para la conservación y 

mantenimiento de la salud. 

Las prestaciones que ofrec¿<.~( IMSS, son las siguientes: 

atención médica quirúrgica, ho~plt~Íaria y farmacéutica para 

enfermedades no profesionales y profesionales, accidentes de 

trabajo y maternidad. También se encarga de la elaboración de 
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- ~ ·. ·.;·:.«~·:'.Jk{~:::·--~:::~-'j~L:.i·}:~:. ,,.';_"·:-'-~ __ : >. ··.·-· -.· 
campañas. preventivas;-contra .. enfer111edades en el ámbito nacional 

• "· ·:': ~-::_t::_~~:(:;.~?5<'i~·;,;' ~(¿•.;;.;_:'>~--~ _,·.. -. 
en coordinación. con'.J~,5,;:?r~~n,lsmos gubernamentales creados para 

este propósito.. :: :·:,~.- •;: 

El Instituto ,Mexicano- del Seguro Social cuenta con una 

estructura C>rgá~ica · ~~cargada de la planeación, organización, 

dirección y ciOntrÓlde programas cuyo objeto principal es mejorar los 

servicios ·que ~e presentan, dichos organismos se mencionan a 

continuaéión: 

Administración de gestiones de los 
Subdirección organismos que de ella forman parte, y 

-t General Médica 

Jefatura de 
Planeación y -t 

Supervisión Médica 

Jefatura de Servicios 
Médicos del D. F -t 

la aplicación de los recursos que se 
utilicen para la prestación de servicios 
del Instituto 

Promoción de la investigación en 
materia de técnicas aplicadas, métodos 
de planificación y programación, 
procedimientos médicos y 
administrativos, construcción de 
unidades para la prestación de 
servicios, así como la planeación y 
organización de los programas para la 
conservación de la salud. 

Proporciona los servicios médicos a las 
personas con derecho a ellos en el D.F 
y el Valle de México, a través de las 
unidades 
propósito. 

médicas creadas para este 

TESIS CON 
FALLA DE ORIG&N 

9 Pagina Virtual IMSS, http:www.imss.gob.mx, Esbozo Histórico. Ultima 
modificación febrero 2001 
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Investigaciones concernientes a la 
-t medicina preventiva, asi como la 

Departamento de realización de programas, abastece 
medicina preventiva productos médicos biológicos para las 

actividades preventivas en los centros 
de aplicación y realiza investigaciones 
de campo para la elaboración 
estadisticas médica - preventiva. 

El Instituto Mexicano del Seguro Social como oferente de 

salud, cuenta con: hospitales, clinicas - hospitales, clinicas, puestos 

de socorro, puestos de enfermeria y hospitales de especialidad. 

Los recursos materiales con los que cuentan estos centros de 

distribución están representados por consultorios, laboratorios de 

análisis clinicos, gabinetes de radiologia, quirófanos, salas de 

expulsión, cunas de recién nacidos enfermos, bancos de sangre e 

incubadoras, todo ello enfocado a los requerimientos de los 

diferentes demandantes de servicios. 

Los recursos humanos con los que cuenta el IMSS están 

formados por: 

Médicos especialistas y generales. 

Cirujanos dentistas 

Pasantes 

Enfermeras Generales y especializadas 

Parteras 

Personal de servicios auxiliares de diagnóstico y 

tratamiento 

Persona paramédico. 

de 

ms1s coN 
YALLA CE ORIGEN 
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Se han puesto al servicio de 1ci'p:g~¡¿c¡Ó-~{u·ri~Jed' ele clínicas 

de campo para hacer llegar los ser\iiciod}néd'icó~ ~: l~s zon~s rurales 
. ' . _, - . ... ¡ -, ... · -·~ :.·-. ' 

de todo el pals. ''· ·:\ · -:~·_•1:: • 
Es importante mencionar que el_ Í~stit~tó_dbUene sus recursos 

' ..... ·,· ,. ,_, 

económicos, de cuotas establecidas por fa' L.:ey 'de Seguro Social, 

que entran patrones y trabajadores y contribuciones del Estado, 

también de utilidades que obtiene de sus propios bienes, asi como 

de donaciones, herencias, legados y subsidios que se le hagan. 

3.5. INSTITUTO DE SEGURIDAD Y SERVICIOS 

SOCIALES DE LOS TRABAJADORES DEL 

ESTAD010 

En 1959, con motivo del XXI aniversario de la expedición del 

Estatuto Juridico de la FSTSE, se efectuó una ceremonia en el 

Palacio de Bellas Artes, en donde el presidente Adolfo López Mateos 

presentó al Congreso de la Unión la Iniciativa de Ley que dio origen 

al Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del 

Estado. Discutida y aprobada esta iniciativa, la Dirección General de 

Pensiones y de Retiro se transformó en 1960 en el ISSSTE. La 

primera Ley del Instituto se publicó en el Diario Oficial de la 

Federación el 30 de diciembre de 1959. TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

'ºPagina Virtual ISSSTE, http://www.issste.gob.mx/, ¿Qué es el ISSSTE?, Julio 
30, 2001 
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Nadie puede negar que en la actualidad ,elJSS.STE es un 

modelo de seguridad social, pues otorga oport~lli~ades.'ell la 'salud, 

la vivienda, las pensiones, los préstamos; la proteccÍÓ'n al 'salado, la 

cultura, el deporte y la recreación. En 1997 la'-~obi~di6~ amparada 
. . . . . -~- . : . . . . . 

del ISSSTE ascendió a 9.4 millones de personas, que incluye 

318,363 jubilados y pensionados. 

3.5.1. Servicios 

Protección al salario se otorgan a través del Sistema Integral 

de Tiendas y Farmacias. Este cuenta con 389 unidades comerciales 

distribuidas a lo largo y ancho del territorio nacional. De ellas, 264 

son tiendas y 125 farmacias, a las cuales se suman los 103 módulos 

de farmacia que operan en el interior de igual número de tiendas. Se 

estima en 130 millones el número de clientes atendidos a través de 

sistema comercial del Instituto. 

Sociales y culturales, el ISSSTE cuenta con 132 Estancias · 

para el Bienestar y Desarrollo Infantil con una capacidad instalada 

para 24 851 niñas y niños, opera 73 centros sociales y dos teatros, 

61 bibliotecas públicas abiertas a toda la comunidad, un hotel, un 

balneario, un centro de convivencia para pensionados y jubilados, 38 

agencias turísticas y 6 velatorios, 3 centros de incineración y un 

panteón para la atención de servicios funerarios. 

Prestaciones económicas, a través de sus 35 Delegaciones 

Estatales y Regionales, el Instituto otorga pensiones por jubilación, 

edad y tiempo de servicios, cesantia en edad avanzada, invalidez, 
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viudez y orfandad, pensiones por riesgo de trabajo,-indemnizaciones 

globales y gastos de funeral, además de'otÓrgar:presta~os a corto,· 

mediano plazo y complementarios. Por C:oncf~ctÓ_d-~l~F~'\/1~SSTE, el 

Instituto otorga financiamiento a .los trabajad~re~3~ar~'1~-~d~Gisi~ión, 
construcción, reparación, ampliación o mej~r~~¡~~¡i;\¡~::~,Ú~ivienda. 

Hoy día los trabajadores del Instituto su~~:n cer~a de 95 000 
''· .. ,e·.···:•-"',' .. ',•.·-· - .. ' 

en todo el pais. El personal de salud de la.institUción'comprende a 

62 787 trabajadores- 16 044 médicos, .18/~3~'.'~gf~~~eras, 4 718 

paramédicos, 10 903 administrativos: y '12 !Í~3 err;pleados en 

servicios generales. 

El reto, la responsabilidad y el compromiso social para el 

Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del 

Estado, consisten en proporcionar a los servidores públicos y 

familiares asegurados más y mejores servicios de salud, 

prestaciones, viviendas, créditos y pensiones, que les permitan la 

tranquilidad de saber que el nivel y la calidad de su vida no sufrirán, 

dentro de lo posible, un menoscabo significativo a raiz de ninguna 

contingencia social, enfermedad o accidente. 

Dentro de los recursos materiales de este Instituto se 

encuentran: 

consultorios 

laboratorios de análisis clínicos 

quirófanos 

salas de expulsión 

bancos de sangre 

servicios de urgencia 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Todos estos servicios enfocados a satisfacer las necesidades 

de los diferentes grupos de consumidores de servicios médicos. 
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Los recursos hu/~1a~.~s.\~~~ ;op~~a6,;,é!~íl,trC>,; del ISSSTE se 
encuentran divididos'en.las''sig~Íentes categ'orlas:;· ... · 

médic~~ 9'~ri~/~1~~·Y ~~~~6i~ni'aci6s \) · 
cf~ÜJ~r~~-,~~r~,-~~~-~:··:·: \;:~> ::{}~( ~)::'~.~~: ;, , 
p~sa.nte~;~\.>m~i .• ~;'.};i,.~{f :.·}T x·{: •. ·.· .. • 
enfermeras. gene,ral~sy ~specializadas 

auxili~rei{. éi~':•'.{;~i~~·ri«~~ti~o'• y .. tratamiento . personal 
·., .,., ·-.·,.". ;.;;>:.,·, ,• 

P. ~ramédico ·; <1,/ ;:s:;: .,. · · 
-. A,: • "",:;:: ', 

La co~~i~:~ii¿~·~;.dl'(~.~~~s recursos, materiales y humanos 

crean. una{rrii~t~~a·~~'.sérvidds ·.hospitalarios encaminada a la 

conserv~ciÓn de la ~alud de un grupo importante de la población del 

paf s.· 

3.6. LA CRUZ ROJA MEXICANA 

En el año de 1859, Henry Duran!, ciudadano suizo, al 

presenciar los horrores de la batalla de Solferino y conmovido por la 

desgracia de miles de heridos, tuvo la idea de organizar a un grupo 

de per.sonas neutrales que ayudasen y atendiesen a los caídos sin 

distinción de nacionalidad. Los esfuerzos de Durant originaron que 

en 1864, en la convención de Ginebra, se originara la Cruz Roja, 

cuyos propósitos básicos son los siguientes: 

El respeto al ser humano, no solo en tiempos de paz, sino 

también durante los conflictos armados. 
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La ayuda desinteresada a tCÍd~~ lai<~l~timas de algún 

desastre sin discriminación ~lgu:~á y'sin ¡~~ar én cuenta el 
... , . ' -· ,'• .. ·:. ~· ·. - :~ ,,. ·-·-,.' . . , ' " ' '' 

grupo, raza, pals o religión,a,r~.u~fp~~e~:~~~n. ··-· 

La Cruz Roja Mexicana, A.c:;esúin0í115'iiiúciÓh privada de 

asistencia e interés público :q~~_:s~':f fig'~i'~6-r ias normas 

establecidas en los conv~nio~l~ ;d~:. 1i_c3iri'~bra; Cuenta 

actualmente con 315 deleigació'r:i'es)~n el interior de la 

República, trabajando con lo;-~i~rho~··prln'cipios de la Cruz 

Roja Internacional. 

Fue durante el gobierno del General Porfirio Dlaz, en 

1910, cuando se declaró a la Cruz Roja Mexicana como una 

institución de utilidad pública. 

3.6.1. Principios 

Los principios bajo los cuales se rige son los siguientes: 

[( 

[( 

HUMANIDAD )] [ IMPARCIALIDAD ) 

NEUTRALIDAD )) ( INDEPENDENCIA ) 

CARACTER [( UNIDAD )) VOLUNTARIO 

[ UNIVERSALIDAD ) 

''º 
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Humanidad 

La Cruz Roja se esfuerza, bajo su aspecto internacional y 

nacional, en prevenir y alivianar el sufrimiento de los hombres en 

todas las circunstancias. Tiende a proteger la vida y la salud, asl 

como a hacer respetar a la persona. 

Imparcialidad 

No hace distinción de nacionalidad, raza, religión, condición 

social ni credo politice. 

Neutralidad 

Se abstiene de tomar parte en las hostilidades y en las 

controversias de orden polltico, racial, religioso y filosófico. 

Independencia 

Las sociedades de la Cruz Roja son independientes. 

Auxiliadores de los poderes públicos en sus actividades 

humanitarias, sin embargo, deben tener autonomla que les permita 

actuar siempre de acuerdo con los principios de la Cruz Roja. 

Carácter Voluntario 

La Cruz Roja es una institución de servicio voluntario y 

desinteresado. 

Unidad 

En cada pals sólo puede existir una sola sociedad de la Cruz 

Roja, abarcando con una acción humanitaria a la totalidad del 

territorio. 
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Universalidad;~:•. 'j;¿ ·· ':~; /i;'..· '\',,,:·: •·· 
La Cruz Roja'esunainst_itúción 'Universa len cuyo'•seno todas 

las sociedades tlen'en los mismo derechos y el deber de ayudarse 

mutuamente. -

3.6.2. Comités 

La Cruz Roja Mexicana A.C. labora a través de diversos 

comités que tienen a su cargo diferentes programas: 

so Comité de Damas Voluntarias 

so Comité de Sangre 

so Comité de Banco de Ojos 

so Comité de la Juventud 

so Comité de Asuntos Internacionales 

so · Comité de Socorrismo 

so Comité de Escuelas de Socorrismo 

so Comité de Escuelas de Enfermeria 

so Comité de Desastres 

so Comité de Comunicación Social 

so Dirección de Delegaciones 

so Cuerpo Médico y de Enfermería 

Comité de Damas Voluntarias 

Trabajan en los hospitales, cerca del enfermo y sus familiares, 

se encargan de atraer recursos económicos para que la institución 

pueda dar servicio. También organiza eventos sociales asl como la 

colecta nacional. 
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Comité de Sangre 

Promueve la donación altruista de sangre. Organiza 

campañas de información y educái:ión para la donación de sangre. 

Capta recursos para el sostenimiento··· del programa y promueve la 

formación de nuevos centros de sangre. 

Comité de Banco de Ojos 

Se dedica a promover la donación de corneas. 

Comité de la Juventud 

Visita asilos de ancianos y orfanatorios, imparten cursos de 

primeros auxilios a sus socios y a la comunidad. 

Comité de Asuntos Internacionales 

Participa en asambleas y conferencias internacionales, 

mantiene relaciones con la liga de sociedades de la Cruz Roja y con 

el comité internacional de la misma. 

Comité de Socorrismo 

Organiza el servicio de elementos voluntarios para prestar 

auxilio en caso de urgencias y desastres naturales, tiene cuerpo de 

paracaidistas, montañistas, hombres rana. 

Comité de Escuela de Socorrismo 

Capacita a los elementos que deberán servir en los cuerpos 

de socorrismo. 
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Comité de Escuela de Enfermeria 

Se encarga de promover la formación de dichas escuelas y la 

vocación de la carrera de enfermeria en la juventud.· 

Comité de Desastres 

Se encarga de tener siempre listos los recurs~:S. humanos' y 
materiales que se requieren para atender las necesidades ·de los 

damnificados. 

Comité de Comunicación Social 

Se dedica a difundir la imagen de la Cruz Roja en los medios 

de comunicación masiva, asi como de la comunicación interna, 

supervisa la captación de recursos a escala nacional. 

Dirección de Delegaciones 

Es el organismo que coordina y vigila las delegaciones en la 

República. 

Cuerpo Médico y de Enfermeria 

Atiende los casos de emergencia y canaliza a los heridos y 

enfermos hacia instituciones médicas indicadas para sus 

tratamientos posteriores, ya que la Cruz Roja Mexicana A.C. 

proporciona servicio médico asistencial primario. 
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3.7. INSTITUTOS NACIONALES 

Entre los Institutos Nacionales de mayor importancia, se 

encuentran el Instituto Nacional de Cardiologla y el Instituto Nacional 

de Nutrición. 

3.7.1. Instituto Nacional de Cardiología 

El Instituto Nacional de Cardiologla fue inaugurado el 18 ad 

abril de 1994 por el actual presidente de la República, General Avila 

Camacho. Este instituto fue el primero que se fundó en el mundo en 

su género. "Su nacimiento vino a marcar un cambio en el concepto 

de lo que debe ser un hospital moderno que cubra todos los 

aspectos de la lucha contra las enfermedades cadiovasculares y no 

el puramente asistencial de atención médica del cardlaco"11
• 

El instituto fue concebido para se la vez un hospital que 

ofrecerá a los enfermos los beneficios de una medicina científica, 

eficaz y humanizada; un laboratorio de investigaciones que haga 

avanzar los conocimientos de ciencia pura y de ciencia aplicada, 

para elevar constantemente los niveles del saber y de la actuación 

médica; una escuela superior donde se enseña la Cardiologla en sus 

diferentes grados, desde el esencial que requiere un estudiante de 

Medicina o el limitado que sirve para actualizar a un médico general; 

y por último un instrumento de ayuda social y humana que pugne por 

la prevención de las cardiopatlas y ayude a la rehabilitación física y 

espiritual de los enfermos cardiovasculares. 

11 Chévez, Ignacio Dr. El Nuevo Instituto Nacional de Cardiologla. Pég. 6 
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, .. ~~~;:~-~--,·~:·.;~~{-.~:7x:~:~;:·-~-.. ~.::,-_~ .. ~- .: : :.:.···l. _ . " 
En 1944 el Instituto: ·empezó como un organismo pequeño; 

:::··::,::.:·';.:f 1~1~~f~~;i~~r,·~f~'.:::::º" :,~,::·7:·; 
enseñanza, con,a~I~~; ~D;dii6}1€\'y blbli~t~éa; y el de habitaciones de 

algunos miernbf6~:~~1,~~f~~?,;.i~~1~<+•:: Y . __ . 
En.· 1984,;'<,pildo&dnaugúrar/sus primeros laboratorios de 

investigació,~;;~l/,i~,ff~Ei~!g?i~PY',F~rmacologia Experimentales, 

gracias al.e.qui~~:eqQ~d~IJ~.rla'Fundación Rockefeller. 

Cuatro';á'llb~,d~spués,en.1952 se construyó un nuevo edificio 

destinad6 a'~~bit~~Í~~~s de 30 médicos residentes y a la Escuela 

de E~f~r~~r~s. ~demás agregó un piso nuevo al edificio del hospital, 

el de cirugi~ Cardiovascular y de Enfermeros Pensionistas. 

El crtlcimiento no se detuvo, y unos años más tarde, en 1958, 

·fueron inaugurados otros cuatro edificios, el de Medicina 

experimental, para las investigaciones de ciencia pura, el de 

Campaña de Prevención de ia Fiebre reumática, el de Habitaciones 

de los Investigadores y el destinado a Casa de la Enfermeras. 

No todo fue crecimiento fisico y si éste pudo realizarse en 

forma acelerada, es porque era la respuesta obligada al aumento 

creciente de la demanda de atenciones médicas y al 

ensanchamiento imperioso en el campo de las actividades 

científicas. 

En la década de los sesenta por restricciones económicas 

severas, sólo fueron posibles contadas adiciones, como la Unidad de 

Urgencias Cardiovasculares, la Sala de Terapia Postoperatoria y la 

Unidad de Diálisis. Por lo demás, no eran posibles crecimientos 

mayores, porque no habla espacio disponible en los edificios ni 

terreno para levantar otros. nuevos. Por esta razón, se planteó la 

necesidad de un cambio de sede, donde se dispusiera de edificios 

amplios y funcionales que permitieran incorporar los nuevos avances 

<16 
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de 1a medicina y donde Volviera~ a hit~9rars'e 1as éreas élispe~sás de 

trabaJo, sin má~·· éú~iir6'~e'5: q~~/i~s :.~Gu~ad~sr de· asistencia,• 

enseñanza e investigación fundamental. El nuevo Instituto fue 

inaugurado el 17 de octubre de 1976. 

3.7.1.1. Organización Interna 

El Instituto Nacional de Cardiologia es una institución oficial, 

la primera en México que obtuvo la autonomla técnica y 

administrativa otorgada por el Estado, éste le concede un subsidio 

anual que cubre la mayor parte de su presupuesto y el resto lo debe 

aportar el Instituto mismo, con sus propios ingresos. 

El gobierno del Instituto lo ejerce un Patronato, nombrado por 

primera vez por el Gobierno y después renovado, a propuesta del 

patronato mismó. sJ:~2~iembros son personas que presentan sus 

servicios sin-. remli~~¡.~dión. El Patronato tiene la autoridad para 

nombrar al personal; votar el presupuesto, expedir los reglamentos y 

dictar las norma de vida de la institución; esto lo hace con base en 

los informes y los proyectos elaborados por la Dirección, que antes 

deben ser sometidos a estudio y aprobación del Consejo Consultivo 

Técnico del instituto, el cual es un órgano construido por cuatro 

miembros altamente calificados. Además, el Patronato colabora en 

la tarea de conseguir fondos de la iniciativa privada, que vengan en 

apoyo de la institución. 

<17 
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3.7.2. Instituto Nacional de Nutrición12 

El Instituto Nacional de Ciencias Médicas y Nutrición Salvador 

Zubirán (INCMNSZ, INNSZ) es uno de los lnstiiutó~ Nacio~ale. ~ d. e 
. . . " .... ,~ .. -.'. .. . , 

Salud dependientes de la Secretaria de Sálud. ·: Es~\.in'a de, las . -' . ""\. ' :,. " . ~,·_) , ;, - . . 
instituciones médicas de mayor prestigio asistenci'ál Y,cientlfico de 
México. . . <:et·.}' ... ' .. ;:;~:., \;J ·:y ,'( ·.•··· .. · 

;,';';';;'·.,·· 

Se inauguró el 12 de octubre .de 194a'.cJn'ef,'n6rh'b~~dé 
·-.- .:: (:; •· ·::..~~;, \· -~1:J;~:~:r' :;:.·~:-~> .·~ i"'.',\i· ':,-:::,¿;\~ ~ .~-:~>· · . 

Hospital de Enfermedades de la Nutrición:~/Al'·.13xte'n~e~se .. sus .. 

funciones hacia otros campos, en )9~~;.~~~,\~.,~~$~!~:~:(rpgfo~r~ por 
el de Instituto Nacional de la Nu,trlciórí ,S~lvador Zubi.rán que se 

utilizó hasta junio de 2000, fecha ent~t~ ~~:¡~·:d·i¿'~1' ~hin'b~~. actual. 
- ,. . , » - ., ' , ',:,-· .. , ~- ¡;-. ' 

Su fundador y primer Director fue 01·:Dr/Salvador,ZÚbirén quien 
: .. ,,.:. :. ". _· ... - ,. :·. ;·:·- ' 

dirigió la institución hasta 1980. El Directéir actual'és el Dr. Donato 

Alarcón Segovia. 

Desde sus inicios, el Instituto se planeó como una institución 

médica modelo en que las actividades asistenciales sirvieran como 

sustento de las educativas y de investigación, pensando que sólo se 

puede dar buena asistencia en un ambiente académico que propicie 

la enseñanza e investigación cientifica. 

Los objetivos iniciales fueron cumplidos con amplitud y en sus 

más de 50 años de existencia el número de departamentos médicos 

creció de 3 a más de 40 abarcando casi todas las especialidades de 

la medicina. 

Desde el punto de vista asistencial, se dispone de 167 camas 

para internación de enfermos y una amplia consulta externa que da 

servicio a 135, 000 pacientes al año. Se atienden pacientes con una 

12 Pagl~a Virtual INCMNSZ, http://www.innsz.mx/, Inicio, Agosto 4, 2001 
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gran ga'm~ de -6~'ci~'2¡~l~n'i'ci{t~s~~dii~6ne: del equipo· de laboratorio 

y gabinete má~\-iioci~r~6 c~~;;~~~-iÍiafé's di~gnósticos. 
_: >.·: --;:(·· <<':'.,,.~~ ··:~_:: f/?i ~:::~"-r~ ~";i;_::,\ '.->~·<· <-.-~-·-":-~- .:. ·/, r ·<:-:-._. . - · : 

Su personaif11édico, ~s,d~ 17,6 esp~ciahstas, todos con varios años 

~!i~~"Jl~~~~t~t~~\¡~~1f il~=~~:';,.::~ ': ~~~~~: ~: 
... El lnstituto;·a-tiavés'de:su DirecCión de Enseñanza, ofrece en 

la actu~lid~d ':(7' ~~is6~ -~·~·· ~tJstgrado avalados por la Universidad 

Na~i6~~1 A~tÓ~om~ de México, en que se forman especialistas en 

distintos ~am~os de la medicina y cirugla. Los egresados del sistema 

docente están distribuidos por todo el país y son lideres de la 

medicina académica nacional, ocupando cargos directivos en 

universidades y hospitales de enseñanza. 

Su desempeño frente a las sociedades cientificas es también 

muy destacado. Es la institución médica con mayor número de 

investigadores y con mayor producción cientlfica en el pals, siendo 

también la de mayor Indice de impacto. Esta actividad está 

coordinada por la Dirección de Investigación de la que dependen los 

departamentos de investigación básica y de investigación médica. 

Como ejemplo de los éxitos en este campo, se puede mencionar que 

tres de sus miembros ingresaron a El Colegio Nacional y seis han 

obtenido el Premio Nacional de Ciencias. 
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CAPITULO IV 

ANTECEDENTES DE LA MERCADOTECNIA Y 

SU APLICACIÓN A INSTITUCIONES DE 

ENFOQUE SOCIAL. 

4.1. INSTITUCIONES NO LUCRATIVAS 

Las Instituciones no lucrativas han crecido tanto en los últimos 

años y son tan importantes, que se empiezan a conocer como una 

sociedad de Tercer Sector, ni pública (organismos gubernamentales) 

ni privada (iniciativa privada) 

El Tercer Sector está compuesto por instituciones que no son 

organismo del gobierno y que sin embargo, tampoco sin instituciones 

"lucrativas". 

Hasta ahora, se ha presentado poca atención a este nuevo 

sector y a su economla, administración, rendimiento e impacto. Esto 

se debe especialmente a que el Tercer Sector es un grupo muy 

heterogéneo. Comprende hospitales, grupos clvicos, religiosos, 

universidades, etc. 

Algunas instituciones de servicios son enormes y de gran 

importancia como la Fundación Ford, otras en calT!bio. operan con 

empleados de medio tiempo y otros que no ganan sueldo alguno. 

Otras están dirigidas por profesionales de primera linea y otras por 

voluntarios. Algunas funcionan basándose en contribuciones, otras 
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viven de cuotas, otras más son sostenidas parcial oJotal~'énte con 
' -'··, ,·_,-,_ ., ···"•' 

contribuciones fiscales. 

Se puede decir que las institücionÉ{s\:°i'.,6' 1J~rativas no 
- -:· : ._,.·. _,._. ·>:,;:..- ., < ::_·.-~,,-J;.::r:;.,· . .:.:<- _., .. ":< 

lucrativas son un complejo sistem'a;,soCial),'é:¡úe\afecfa a muchas 
personas. .··' ·,•.•,;.f·?tX:'{~,;'z:Jl(:y:- ·:-

Los organis~?~iJ~*~;,~~~~~t~l~:~~~/E¡~¿' .. ~l~t~mas sociales u 
organizacionales' coleé:tivas;"'.múltiples;<están :: sostenidas por la 

~:~;:~~:en~dJ:rtº!Z~;iJi16~·~;~~~:~,J'.~~1;'~tff , en . su creación y 

' -· ..... '· . ~ .. i:'' , . \~ __ :· _:\' ·.' ... . . - .· ·' 
Los organismos .de.·.··· tipo:· social poseen características 

identificables. Nacen y se desarrollan porque ciertas necesidades 

comunes de los individuos, necesidades personales y ambientales, 

se satisfacen mejor mediante el esfuerzo común organizado. 

Asi como estas sociedades han sido concebidas por la 

comunidad, subsisten y están en condiciones de suministrar 

servicios gracias al apoyo que la misma comunidad les presta. 

4.1.1. ¿Qué es un hospital público y cómo funciona? 

El hospital público es una organización cuyo objetivo de 

servicio es satisfacer las necesidades del ser humano demandante. 

En un hospital se puede apreciar la conjunción de varias 

organizaciones como son: 

una de carácter médico y profesiones afines cuya finalidad 

primordial es lograr la salud del paciente 

una de carácter educativo, por instrucción al personal 

médico 
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una institución· cientlfica, • en est~dicis e 

investigaciones que reáliza 

una organización hot~ler~. p~; la &JnJid~~ de huéspedes 
que alberga y-·•·; · ·. ····:: <'· • · >,· :e:;: 
una de_ti~o.r~~ta~·ran,t~ró,:~c)(i~;r~~~~;~i~~;.~r:co;kfa q~e 
ofrece. .Todas•· .. ellas •,.;.coordinadas:> y.·:: organizadas 

perslgdie_odd\fo r11i.sméJ fin, propordonar salua. 

El complejo:sist~~a hospitalario, requiere de la administración 

para HeiÍar icaboé s~s ~b)etivos y de la mercadotecnia para orientar . : . . .-.,,,_ ~" ,,-,_, .. ·- . 

mejor süs seiviéicis' hacia IÓs clientes . . . "._ .. _, '-'···,·- -

l.a dir~c6ión hospitalaria obtendrá grandes ventajas ya que se 

percat~rá'.6p'dKG~a~ente de las necesidades de salud del mercado, 
t - •••••• ,•>, _- .~:-·; • 

se:. investigará:'.· e'studiará y llevará a cabo nuevas formas de 

presta6fém<J·ci~í • servicios así como la creación de nuevas 

espéci~lid~a'~~~\~ ~de~ás el hospital pondrá sus intereses en 

ar~onf~ 6~ri1cis de la comunidad. 
·»; 

La Organización mundial de la Salud da la siguiente 

d~finición: "El : hospital es parte Integrante de una organización 

médica y social cuya misión consiste en proporcionar a la población 

una -~~istenci~ médica sanitaria completa, tanto curativa como 
--;-..... -- -, 

preven.Uva; y cuyos servicios externos irradian hasta el ámbito 

familia_r; el hospital es también un centro de formación de persona 

médico sanitario y de investigación bio-social". 

Desde el punto de vista mercadológico, se puede definir a los 

hospitales como las empresas cuyo primordial objetivo es satisfacer 

la necesidad de salud entre sus demandantes, mediante la 

coordinación de todos los departamentos de dicha empresa y la 
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" - ~·'.~'~:· 

planeación,,·or~~ni~a~ió~;;;dir,eéción> .~e 66ritrol. de •• süs.· recursos 

~;~.f ~~:~~~t{f f~if~~~1l~~~~~&i!~~~!i~J;:,'::: 
constituyen a su vez, la ainpltÍúd s~ si:ir.;1¿i~s'.q'J~1'~f~~c~ ~ft10~pital. 

Para este estudio se clasificarán-~si~~:füii~i,~~~~~d~~trci de . 

tres objetivos institucionales que han de cubrir. las órganizaciones de 

servicio público13
• 

"'· -;, 

Objetivo Social 

1. Objetivo So.cial 

Busca la ~r~tecciÓn de lo¡ intereses económicos, personales 

y sociale~ del personal hospiÍalario y de la comunidad, lo ~ual e~ 
logrado a través de: 

La realización de funciones educativas con la finalidad de 

contar con personal eficiente que pueda prestar un mejor 

servicio. 

Investigaciones. En las instituciones hospitalarias públicas 

el presupuesto que más crece es el destinado a la 

investigaciones, en función de la relación directa que 

existe entre ellas y la salud del ser humano. Los beneficios 

son muchos y repercuten grandemente en el demandante 

del servicio. 

13 Brunner, Endre. Dirección del Hospital Moderno. Ed. E MASA 
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2. Objetivo de Servicio 

Busca lograr la satisfacción de la necesidad: de salud de los 

derecho - habientes, beneficiarlos y ' Jsu~rÍos ·.· del serviéio 

hospitalario, lo cual es logr~do, a .tra'vé~ ,·de las · slg.uie~tes 
~· .~< .J:: - .. ··, 

actividades· ·~·/,',·;~~:. -
. ·· ... ·.· ._.:•<; .:·:.~:--.:. .. \·,: ,:::;_· :-:-.,..-;;i-·::·.-',, ':\· . 

recuperación de. la\s8:1ud; q~e.comprende todo'el proceso. 

:::.:::::~·,~t~~1~í~i1~~~¡j~~~tifi'~~;:~:j~'.1 
. 

diagnós .. t.ico_;· .· ,-::-;,<i' :•;:;'-.:\ ... :';:: . .,,_~: ·~ -:: " - .· .~¿:;~:~:'/! _; '.'; 
tratamiento curatiito:aelas:~~f~rineélades 'éon.·inclusiórí de 

intervencicm~~ :.;' ~é~i~k's; ·.-,· quirúrgicas / ·~specialcis; 
'readaptaciÓn'ji~id~;;y ~ ~erítal' y asistencia e~ ' ¿a'so ; de. 

' ..... , •• ·,;" .• o·., .. ·•"'"• • •· • • 

urgencia pa_~a accidentes y enfermedades. 
~ ·' '. -.- - ~--: '. - ·. ' ' . ' 

Otro punto importante es la prevención de la enfermedad ya que 

al e'star' I~~ · '~ctividades hospitalarias enfocadas hacia las 

nec~sidades de los pacientes, la dirección se percata de las nueve 

formas de prevención. 

La mayor parte de las actividades de la medicina preventiva son 

realizadas mediante campañas publicitarias, a nivel nacional, 

utilizando los diversos medios de comunicación masiva. 

3. Objetivo Económico 

Incluye actividades como la obtención de fondos mediante 

colectas, donaciones, fondos, rifas, etc. y además la distribución 

y canalización de dichos fondos. Todo lo anterior se realiza con la 

finalidad de asegurar el cumplimiento de todas esas funciones 

necesarias para satisfacer en forma integra y completa la 

necesidad de salud. 
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El servicio que los hospitales ofrecen pueden_ llegar ,a' l~s 
demandantes del mismo a través de las siguientes formas de 

distribución: 

' ·.<· 

,{O Prestadón.del s"ervidoal d~mandanteclel·n1'í5~'o, e~~º en el 

.caso de
0

_I.~ ;8,r,u~;Rd~ •. ~éi~~·~~:··~;.S~~i
1

>*iS,;.·,;,~:1.\'. .. ).:1 .•....•. · .. •· _ .. · · •. 

so Uso• de· un.· intermediario; como;algüna',cllnica:':cuya ·finalidad 

es la ;:cj~:''di~i~i~~:~::·;J,6,~,<:·~~;~~~hd~~t~i'':iJ'~):/~~~ji¡6;_;á ·las 
inStiluCiOn9S h0!sPit8ia'ricÚ; "<· · · :>;, '~iY~:;·<~}::>:~~;:~J~'?'\'.' ~, V~· ., · ·· 

p ~:~::;:º. ~::~,::.~,:;::~'!{~if ;~~~~!~f~~~t~:id: 
finalidad de sugerir a los pacientes;la°,ªO~~eni~~ci~'·eíe(;acUdir •• 

Lo::::::::;•:::;::·::·:" ho~lt~~~1~1 tiJ;1;~~n on 
general las funciones de atenciÓn:~i;p~fiáf~t~r;}y~,'.~~a-intemos o 

externos y los servicios mé~ico~.ii!iDl~,i1lg~J~l~5~i~~-pa.~a internos 
está generalmente subdiv1dida<en !::~unidades de paciente" de 

·. ···.· . ;;.,:·:;º;~·.;::f,1;\<·.t:z~tz~'.4C':.<~··.'.::·:.: '.>: 
acuerdo a las especialidad~s médicás y,:~otros grupos de enfermos, 

como son unidades de cuid~dó~;Yril~n~it'~~f:iJnidades de cuidados 
_·· :. . _\.;~: ,.;,,.·_ ·:. >J¡-.· ."?';.~._-,_·.~; .. ,',-j::····_::_, .' ; 

intensivos, unidades de cúid~~os;}rélnicó~(etc; 

También se deb.e ~,~c~:iE'~J0g:~Li;f~?i.~f de los servicios de 
consulta externa .. Estos'\incluyen:tusüalmente los servicios de 

emergencia, los c'o~~~it8J!< ~f~i~Bi;"'d~ acuerdo con las 

especialidades médic.a's¡\y§fos¡_cons.Ültoriós éle los médicos que 

trab:~an n:~:¡~~~c~¡í~~&~]~ .. ~;1~~~tp:~rvicios relacionados para 
- . .. . . '· ·' 

complementar la· aten~iónmédica~ Los servicios para - médicos, son 
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actividades que afectan a pacientes, personal o ambos, ejecutados 

conjuntamente con las actividades pertenecientes a la medicina. 

4.2. ¿QUÉ ÉS LA MERCADOTECNIA? 

4.2.1. Historia De La Mercadotecnia 

Para comprender el concepto de mercadotecnia, es necesario 

· plante'~r el desarrollo histórico de la misma, aunque es dificil saber el 

origen'y eÍmomento exacto de su aparición. Sin embarg~. creemos 

que la m~rcadoteénia, al igual que otras disciplinas 85'.~·í:resultado 
de.la geriefoc::iónde ideas creadas por muchos·.11cifiiofes'a tra.Jés de 

•: . ·.·.-. . ;. • ',·.· ··<'.'._j:~ ~-~;~.t:~,:~; ~·:Y ~\';·,:·.-_.; 

muchosaños .• _.·.. . , ..... ···· .·•.: .. ·!': :,·:\./•:Jk',,,,./' ;."•'>· .. : .. 
. .. La mercadcítecnia·se ha" deisa·t'rollado:'eiri ).liiaisociédad que 
, ,' .. ·.' , . ·· .. ,._.-· ~-.,~··'._ .'.>> .. ~--··.- .. -·:~::;.:.>.:~.~-~!;·::::··i'·:;:,_~;-::t~~'=~~~-·;·yr::_~~:··:Ii:::<~\:°~:;{:,:~\-t'-;·.:.\~:'\t./::· .. · '.,:: 
pasa se una .economia de autos~ficiencia''de·talleres ·domésticos a. 

~:::~;:~:~:f ~~i;It~f~~~l~~~~if~~í~i}ft~ 
construyen sus casas y herrami~ntas. Tiernpo\despCé~'.~ufge la 

división del trabajo y los artesanos. se d~dican a ¡irc:id.~clr a:~1d~1ó~ en 

los que son diestros. Esto provoca que las. personas; ela,boren más 

de lo que necesitan de ciertos productos y meno_s'C!e_otros artículos 

que también necesitan. Siempre que se produc~ mas de loqL1e se 

necesita o se desea más de lo que se produce, se establecen las 

bases para el INTERCAMBIO y éste es el núcleo de la 
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mercadotecnia. El intercambio que se realiza en las. economías 

agrícolas es mucho más sencillo. ·.· .·•. : :, . · 

Se da m~cha. importancia a la producción y sé le dedica poca 

o ninguna atenció11 á Í~lnerc~dotecnia: ·. . . 
. ·.Las e0Íde~~¡~~¡ ha~ ·:díidinoi'tradó •que. eri épocas muy. ~emota . 

, •• (' ;'-.· •• ··'~' • •• ' - • •• ' •• • - < • ' •• ', • •• - ' -, -

como'2,1'00/.~:~;¡:·¡as pérsonas. se~•especializaban en diferentes 

com~r~io~';Ü'~~pJ~~'.·.'1os,·~ú~bl6s crecieron y se desarrollaron los 
.· .. ·.:·•····,..··i·'•'-"'···---" ,, ... , ·,··.·;· .. ·· - . . . _. " 

se reunián e lntefrcambiaban utensilios. 

. qG/~n~~· l~\E~f~d ~~~¡~ hubo mayor deman~a de articules 

como. n~nca' á~i~.~:5~ ·h~~'~Lc,onbcid~'. ·Al darse· el c~mercio entre las 

naciones; se establecen las()ase~.deJa.industri~oiganizada. Si bien 

los á.rt~·saíl~~t~~cJ!~~ ... ~.a·u~.f.;c~·r..·:t~~;·2.~~c;.s1~~~~~ ~locales de un 

pueblo, la cr~'cer, la ~on~ 1c~mer6ia1s~ .• el~~ó ¡~idem'anda' de articules 

;::.:t·.~sf,~~~~~~i~~1Jiiff,~,:~·~::~::::~::: ,: 
mediados d'eí ~(g1c(~y1frf'./sú:ifu~acto se sintió en todo el mundo. La 

especiallzació~ ~ni'~ ~~~o.'c!e óbrá y las té~nicas de producción en 
• . •" ', • • , ~'.·'' ··<· • -~'.. ~o ' ,•·-·- • • 

masa gén~raron'U'na rnayor'prociuctividad y más productos a precios 

bajos:. PercÍ; ari.íe~ ':'d~ tJué ~é ~on~irti~ran en· realidad las nue~ás 
posibilidades de: cci/n'ercio; ~ra .necesari~··.hallar nuevos •. ' mercados 

que abs9rbi~tf~ \'e1:~G~~:~to:·cie1'.cóm~.réio.\J. de Ja.·. ~ioducción. 
Durante• esta ,época ;6}cgrl1ó/r,esultádo .·dela. RevoluciÓn'·!ndÜstrial 

hubo. un. cr¡:icÍ;,\ie11l~ de 1é{s~ cenfrós urba~.~~ y l.ina disÍrlinÚ~ión de la 

pobla~Íón'rur~Cl..a'ii acÚvidad~s en los' ta11er~s do~ésticos pasaron a 

las fábric~s y ·h~b~ una elTligració~ hacia las ciudades para trabajar 

en estas {iltimas. Óuizá la mercadotecnia nació con esta revolución. 
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La evolución de la mercadotecnia se ha dado)>riricipcilmente a 

iravés de tres eiapas: de la 'producción"ae las\\Je'riia~ y de la 

mercadotecnia.· Dentro de l~s -cuales 1 -;nos-:referi'rii~-~ ~< lb~Estado 
' . . - ' ' " . -- . ' .. ' ~,., - -- : ' 

·unidos por .s~r-'el pa'91s:en: clóíície-, 1~''.meréácloleC:nia'se ·ha 

:e~s:~;:1:~~un~a;J;L:~~\~v!J1~~~:t:-~l~o-~y:_~z~~~-~:u~:'.:361~_ci6n_ se 

'·">\'' '"'.:--~-.;, ···: --•t··"'':;,~ii;', ___ -:_._.~~-::_·_.-_.;:;~.':_; ___ ;_·-_'_'.· ., 1.'. 

' . . ' ' ·.·: ~·.-:_!.>_"_<.{.:.;;.~ ' -_ 

a) Etapa de 'lá bio~Sd~iÓn.Ú'; ; . \/;,,~~·;¡'IN +V.•: ·>• > 

~:~~Ut~i~~~~~Í~~~~¡~~~~~~~l~&:~~~;E~ 
siglo ~IX,•á é6n 1 ~1a separáci~n}de :Estados Unidos de la Gran 

·~~~i~l!tlllillitlf ;J~i~~~:~~E~t:~~~ 
Los mayoristá~; se!'estabfécle-ron'ceré:a de l~s rÍos y en las orillas del 

mar, yiJ (jJ~-ii,t;~~'sp-ortl~ 'g·r~n:_é~c'á1a :~~tab~ -limitad~ a_ las vi as 

acuáUcas.guci'.~O'~e~{~IJa~~ las g;and~s ciudades con los pueblos 

de m~-nor-t~~-.;~~; 'L.C,5·-~a;oristas abasteclan a los detallistas, 

quienes p~st~ilo};k~te -J~ndian los pr~ductos terminados a los 

corisuÍnidci~es: . 

b) Etapa''de las ventas 

En la dé¿ada de 1930, los Estado Unidos pasáron de una 

economla de producción a la de ventas. La competencia fue 

mejorando en casi todas las industrias y los fabricantes que habían 

disfrutado de_ monopolios, se dieron cuenta que era necesario 

mejorar la calidad y la variedad de sus productos. Los fabricantes ya 
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· Y9selirinep.t:sei11osa Ja~qves · . 

. .- ;::,.~: · .:.') .>(< .. :-~· -; -~--. . ··>. .. , __ -_ 
:.:; -:t -~ ;{: 

~º podían limitarsea produci(árticulos C:ó111~ · c~Heia~~~éi&e·a·19Liieñ · .•. •... 

. ~r}~~,~~g~~i~f tl~l~~-~~-:.¡¡¡~f 
· c) Etaoa de la merc~~~tef~i1~ ·;' '¿;:x;x;; ::c:SJ~, :~rt·tit1\~! }:;,\i.:!i .. '::,· ,_}· ; .•.... 

Como lo señalamos ' antes;• 1a:·;etapa ''de:; lasiven as (se "' prologó .- .. 
:- · ->"' ' ::,~; · :;.-.,: _, <::,: ':;_:_/-1~'f>·,~~1/~!-_:;L:·A·~~\ -,;,. -~:~t~ :' ~;:;;·:~j;::·J f'.(:~~:.:.;:;.;~::~·:·:.' ~,:~\-:·L.\ .. ~\ .;· /:' .,-.> · 

hasta 1950. Después, ••. algunos.,· .. f~brica~te~)~ºITIPr;.~di~ro11 ·' . qué . el · 

· impul,s.ar .~us .pro?uct9,s.•;n . ~!:~:~(~~-~~;~i~;*rfs;~~~(f !~Q~g¿fü'.J,~ .. ~ ;~fic~.f 
cono satisfacerl_a~ ne~ef_id:id.;s ·d; • J~s i fóns~mi,dor;s>La : ~rade la . 

merca_do.tec.ni~·•·.~-~~~i,~-:cB?~~?Jfüi.!)~~~l~~f,f~~71t~~¡-~~~i~!~i.~r ·'.; !~I.~~\it~d·· . 
sensata. de qí.ie . habla ''que ;ex'áriíi~arla.s' l1ecesidades 'y:deseos de las ··. 

· ·.f ,- : :. · _'. ;<---> · · .>:V ~~ -;· :~\~?: ·.--.'<~\-:,; .. ;;~_- :,·_;-~~:~~:-, :;,;;·: -~ _·-·;::~'}:'~~:,::~~· ~~~·,~ ~-ti:-:;'~ t:{itf;.:¡~1igi•'.'.~!-¡-.}i{~7;; ··:~ ·<;%·:;::, .r.:--:~--:'.~'.-' ::: __ 
c9n.sum.idores; y• pr~d uc.ir¡: lo.s;a rtlcú.IOs ' qüefgerierarj · su' sátisf~ci:ipn .•• ·· •. 

... ······ ·· :tt~~~lil~!~Wl~l~~!~t~~~~;~~~~~¡;~~: · 

<'::, ·_ 
.·_. 

.. , · .. los : negocias . con / éxitOo ·· sín :. embargo, 'no .· todas las compañlas 
;•,. _.-• .• · .. -' . . - .• --,•.-.,.e::• -._ ·- -· -, . - .. "."--'. :--_ .,._ ._ 

/ defierideri esta idea de la mercadotecnia, y muchos ejecutivos pasan 
·, : - --'.- :, -.- -_ - ;: . : ·_ ;: ~: ' :_ ·:. - - . - _-___ - . - . - : - : .- . 

· ' gran": (J¡;¡rte . del tiempo ·preocupándose pro las utilidades cUando 

deb.eríar"estarpemsa~d() en la manera de genérar ia saÍisfacción de 

los clientes.' ·. 

·· .. -.' < ,A.~i, , en esta etapa las COrTlpafüas . ~c;eptaÍl eJ concepto de 

·· , .·,··· ~ercad,otecllia,con una orientación al .consum.idory url vo_lumen. de 

.... , .·., •. /.Jent~~c6n~;¡uédes , s~ d.amayor~tenciórii~ la.me.rc~dotecnia q~e 

.. . . · i~~L;i,:tr:~lJfü!~:~~:~;o~~~~:~n~i~~~~:dt~~ ~t~:~::::~i~:d:: 
< qúe° '' fradici~~~imente eran · responsabilidad .del ·. Gerente de 

Producción o de gerentes . pasan ·a ser del Gerente de 

Mercadotecnia. 
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En la actualidad, se está pasando por la tercera etapa de la 

evolución administrativa de la mercadotecnia. Empresas grandes y 

medianas han adoptado, en general, el concepto de mercadotecnia. 

Sin embargo, las condiciones económicas y sociales del decenio de 

1_970 han llevado a los Estados Unidos a lo que podemos denominar 

con la CUARTA ETAPA de la evolución de la mercadotecnia, y que 

deberi de actuar de manera socialmente responsable, si deseen 

tener é;ito, º pori8 menos, sabr~vivir eri esta ~;~pa .. :ror ot~o 1ado, 
' ,. ' - • M ',• - • •. "< '<> 

ha habido escasez y restricciones envarips récur~os. natural~s no 

~:;::'.!;;:'..'r0:~:,¡i:~~~1;€~~(f ~~f if !~fr~j~t.;º~:: 
orientación·: hacia )os ~úrñinistms, ·ya_.•seá:que_;se'Jrafe dem.aterias 

primas _. ct7. _r~_~Nr~os ·-.ine{~é,~~~~i'.~f,~~J·.~-iri~;i:~~~~~~~~;c:/:9.~.it_é •• ~~ta. 
cuarta et~pa .-. tambi~n .PC)dria)'co,nsitjer~~st:i-; c~111_0 :un i p~riodo _.de 

:':::~~:~;2¡~:J,f :;tE;~~~1:it~~~~~~~té~S,itií1zx~:'.·p:; 
:.::~;:: :1titt~i~l~~!i~~~~~$iJ!~"~ ~~'.~ádO(OOnfa o.Oe 

Hasta aqui,h~_mos descrito las etapas del desarrollo ~istórico de 

la mercadotecnia. Sin embargo, hoy en diá, la mayor parte de las 

nacione~ reconoc~n la importancia de la mercadotecnia/y Ía llévan a 

cabo organizaciones no lucrativas, asi como las· naciones en 

desarrollo e incluso los paises socialistas. 

r.11 
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4.2.2. Conceptos de la Mercadotecnia 

Es un proceso social y gerencial dirigida a satisfacer 

necesidades y deseos a través de intercambios. Es determinar los 

valores de un mercado, con el fin de adaptar la organizació~ al 

suministro de las satisfacciones que se desean de una forma·inás 

eficiente que los competidores. El suministro de satisfacciól) de~tro 
de un mercado; ~s la cl~~e de la rentabilidad de una empresá. ' 

De Jos .. conceptos anteriores, encontramos ·div~~sas 
diferendas'é'ñtie la venta y la mercadotecnia: El con~ép~o de ~entas 
es úri té'rn1i'n6 qúe va hacia el interior de la organi~aciÓrÍ{ éámienza 

con.los':¡1r~~~9t~s ya:existentes y sú énfasis i:sehelproducto; se 

fabrica\~(~riJducto,y luego se analiza com() vendérÍo}Mientras que 

la 'nierc~d~te6ni~ ;'e!:/ un prCÍce~o ·. o;rient~dg:, al;· e~terior de la 
. :·-· .: : ·: •.·_'._e\':~: ;.>'i'-,~~'.i; .{'.~·;.~·,<·:) ·, ,:· ·.~ .: : .: · 'i:<'. :,.:·:~> ... ~·:, ;;i.;-_';. ·~:·;;,.):.<_J;:,: ... ; . ·. 

organizacióri; ·hace' énfasis e.n :; los deseo, de •. los . clientes para 

:=~=~~~f: f ~rf 1~t~f ~T~t;~~i~,~~\~~··1.,ó .,od"''º ··'" •• 
: ~Lconcépto,de.mércadotécniá ríó es una simple definición, es 

~J;Jj!ltf llili!f~i&~I!:f 'ljE;~~:~ 
mercadotec~ia,yuna.'empresa 'debe busc~r .. la;.satisfacción ,·de las 

necesidáde.~:~·~1º:~"~6~~ú~"id~~~.s;hiecii~n;~~~~9;IT~'~~1~~c:u~idad~s 
c~ordin~d~~' ·q~~· ~¡ 'mi~;no tie~po,'. p~rlTlit~.á la 'mganización 

alcárizár sus metas~' 
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La satisfacción a los clientes es lo más importante 'de· éste 

concepto de mercadotecnia: para lograrlo, la ·erriJresa. debe 

investigar qué es lo que satisface al client~; p~;a·i~oder crear 
· - ;,'·_ ,/',~ .r,:) ;~-~·:1 :'· · ~1~'~~·· · ,·;" · 

productos realmente satisfa7torios. ;_._ .. ···.·:'.'· ~);·.··,•' .. . ;Oi•.· .,. :. ·· 
En épocas de crisis, las ·_gerencias. d•e m'~.rca,dot~cnia' tien~n 

que preocuparse en como ~.omér~ia}f,za;l~.?J~~-~fa:i~?,;'\~~.rÍ?~~tsías< 
que se enfrentan a una situaci~~ de escase.z, ho ef")contrárán más , · 

::~~;",:·:::.,~:,d:·::0~:,;: ·~:.iíl~~~~:~ey~~~t~f ;;: 
porque se pueden vender lo.s productos PO,~ si.~010~;·1~'.:fli~·y~rfa'ae 
las empresas s~ ·encuentran ·con ··e1 verda,de~~.~~o,bl~M~.8e•¡·~¿~.cl~;, 
sus productos; sin embargo, existe~ ~lgu~·~s.·.:if'n~J~tri~s':,quei 

::~:~:;:1~G~1,~~ :~"i:'~::,~:;:J:~fü~g&%~~~l?~~~º,!···· 
industrias e~ t.odavia intensaen·la: m~y()rla·de los 'c:as~s; ést~s 
deb~n~~.ta~r·~1eda.éra ~-d~pta(cfr~~pr~§ra~a~d~ ~e.rcad~tec~ia ª· 
los posibles cambios'qúe ocasiona lá crisis en el.país. 

F~f f J'li!ll~t~~~f ~i~~~~~)~~ 
esfuerú)s'el1 lós'~.arti~úl?s.dé'rnayor'utilidad: Ahora, la_gerencia debe 

·::rrl~f~ecif j~~~;i~~r~i~rwt~e~::e;uedneo .. p:~ªJc~:~t::ád:: 
o. agregar Clt~os -~u~~sl las produzc~n. La gerenci~ ,también debe de 

recordar . que . la escasez crea : :A~e~á~ ; Oportunidades de 

mercadotec~ia; p~r ejemplo, al re~tri~girse o ~levarse el precio de la 

gasolina. significa la necesidad de fabricar más bicicletas. 
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Eso le brinda a la empresa tener opciones en la fabricación de 

productos o servicios que satisfagan ciertas necesidades. 

4.2.3. El Objetivo de la Mercadotecnia 

El desarrollo económico del pals no permite ya - debido a la 

creciente y completa concurrencia de diversos competidores ·en el 

mercado, a la incesante mejora de los productos, ser:vicios y'de ,las 

técnicas de fabricación, a seguir con politicas fradicionales; de 
.. -, ;,_,, .... ., .. ,. ·._; 

mercadotecnia que muchas empresas aún aplican y c¡'ue c'.onsiste en 

espera a que los clientes vengan y compren. Las empresas que han 

podido crecer y contribuir con el desarrollo económico' del país, han 

tenido que seguir con pollticas activas de mercadotecnia 

consistentes en ir a buscar a los clientes. 

De este, aparentemente sencillo método, depende el 

OBJETIVO DE LA MERCADOTECNIA, que consiste en asegurar las 

satisfacción en los cambios de comportamiento de los 

consumidores, tanto actuales, como futuros. 

Una empresa debe buscar la satisfacción de las necesidades 

de los consumidores mediante un grupo de actividades coordinadas 

que le permitan alcanzar sus metas. Se puede considerar a que las 

metas generales de una empresa están encaminadas hacia el 

aumento de las utilidades, de la participación del mercado, de las 

ventas o de una combinación de estos factores. Pero el objetivo de 

la mercadotecnia insiste en que la empresa alcanza mejor sus 

objetivos, si logra satisfacer al consumidor coordinando las 

actividades mercadológicas. 
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En época~·. ant~riclre~',;\l~s hombres de empresa orientaban 

sus objetivos dé rn~·l'ca~~té'6'ni~: al incremento de ventas y de sus 

utilidades. . s1ri e~baf~6. ·, ya en los últimos años, algunos 

empresarios enípezarori a comprender que el soto hecho de fabricar 

productos en forma más eficiente y promoverlos con inten~ldad, no 

iba a lograr que el comprador los adquiriera. A partir de é'ntoi)ées, 

muchos de los negocios comprendieron que primero 'ciébran'• de 
. ' 

determinar las necesidades y deseos del consumidor, y· basándose 

en esto, producir los artículos, en vez de primero fabricarlos y luego 

tratar de cambiar las necesidades del consumidor hacia lo ya 

fabricado. Conforme las empresas han ido aceptando que el punto 

básico de su éxito es la determinación de las necesidades y deseos 

de los consumidores, el objetivo de la mercadotecnia ha cambiado 

su orientación hacia la satisfacción de esas necesidades. 

4.3. PROCESO ADMINISTRATIVO DE LA 

MERCADOTECNIA. 

Tenemos en la mercadotecnia, entendido como un proceso 

gerencial y por ello aplicando las herramientas administrativas, los 

cinco elementos del proceso administrativo: planeación, 

organización, integración, dirección y control. 

4.3.1. Planeación 

En la actualidad la palabra planeación se ha convertido en un 

término de uso frecuente, debido al interés den la búsqueda de una 
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,. ,,,. , :·,,.,_, , . 

... j, :-.. Iü1t~r;~·:f K,JJ:;, ;\::;¡~- ;~;@ :";;;,;, ;. .. >-.· ··-······ . . 
metodologla que nos lleve a eíícohfra1'¡_soluci6nes'.ala problemática 

;. ·:>::.);.''.~ .:~.o;-H;;:·/~tfi~':>·.:r·~.:~::i~:~~);\:~~- ~~;:;;::.-_-_::i~~:.r~. =.2-".·\. ··\·:/:. __ ·\· :.-> ·~, ·.-
contemporánea que no_s -.· aqu¡;¡ja !LCómúníneí:i te¡.se.,p_iensa ,_que ,_ la 

· . ·:·~ r,:~:;~_~:-·;t~~;~ :.{i;Cf!:. ;~~.~;.q:; :,:i.'.t'..~~'=Ü~}!:?~~::'i~1.~~:>t::.~~:;·.:~-;,·\t<:'. -. ·:·(¿_' .. · · :· · ·. " · .. _, . 
planeación es lo mismo ~·que ~ elaboranun .i planJ Las ;'dos· palabras 

·.:'' >:, _)~~:::1 ~~%:'i::;;i ~ .:;Jo.,.,:{:t~~f1/~~j'~~\·~:_')'.{/?1-\' · J~_\¡_'. ':> ·~:;:? . ·:·.""· ·,, ·~ 
pueden ser similarf¡!s .pe - · ificado:"~ ~rpla?e~c1ónes un 

proceso. una _actividad · ~~; ;,f¡;~~J?/~;~nE~:i~.? < -es ·un 
proyecto para un E{6¡'c;i·;~pec ersona o de un grupo que 

~ •¡ ';;~: -~~~~~".{~}~:,~4~ :·¡( 1!-"''f/~;:·: <ü >; .-· : 

se cree . necesario -,:: úl . plifrticulares. La 
• / ' ' \·ff;;'~_:'\:• >;··; .:· ::·: ~ ·· .·;:,. ··::·.::.':', . 

planeación es . Ja-í:ené .(escoger/ entre futuras 
, . . ·.;.:\ _" ":'.'.i::~<-:. ·.: ~~·, . . . " . . . ~'.•$,:i\+: r.:./: .. ~/: .. . ;::. 

alternativas de.cursos:·_ e :acc on-para la.•organización en un conjunto . 
. . : -;.'.: _: . ; </i: ~·i\:~:~-~·:~:\'~J#~~?-~.,:~~{~~· i.~~:y¡:;::~f~}f.--:l~.::~~! ~;;~:,;_·'::'.!'; .'-.··:_:, :·> :_': .. ·: . -: . 

El concepto·de .-planear,es :un proceso intelectual o la elección 
._ · -.e ,_:: :. ·,.\ ~. ;_,;:-::;:: ::·~·1::~ -'i,<ú\;t;:,:'.¿~x:.'~'.::}~'iX4JU;;.:i): .::5W.,'.·,,.~\'/;:·< . :· :· 

consciente· de 'vlas}éle:;:acclófl;j_JiJifundélmentación de las decisiones 
·:;·'.;';_ . : : , ,;~.~:~· :· .. :-:~:~:,¡. ,t,;;l··~[;:~,J~~.:JZ,:;J~¿:;;:~::'.;: :,:(:'.·: .. , .>·'\··;, '·.': ·,·.· . ' : . 

en los fines .y( los t hechos;',! P,Janear ::es decidir de ante mano que 
. . · · .. .· .··: .... r'f , ·. '.::'. ':K' .;:,3:'.¡~J, ,:.:.~x~;~:/i.?}C\"°?)J,~:';~y->- ... -~ ·. 

hacer, cómo h_acerlo;,:i::uánd°oW) quién debe llevarlo a cabo para 

lograr ~~e;¡:i~~ifa~~~~~t:l0~-J~:de mercadotecnia es quizá Ja 
...... :· .... ·, 

actividad especifica más importante para la organización en general 

como también para el mismo Gerente de Mercadotecnia o de 

Producto. 

Es importante que Jos altos directivos se interesen por Ja 

planeación. De su organización con esto se pueden obtener diversos 

puntos de referencia que estén asociados con los buenos 

procedimientos de planeación, y asl estos directivos podrlan hacer 

su propia evaluación de Jos puntos fuertes y Jos débiles de sus 

procesos de planeación y quizá, encontrar maneras de mejorar la 

planeación de su propia organización , con esto se podrlan eliminar 

algunas definiciones y tener ideas clara que pudieran servir 

eficientemente par el desarrollo de una planeación de 

mercadotecnia. 

Después de que la organización en general aprovecha todas 

las oportunidades que le brinda el mercado, estableciendo 
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claramente los objetivos y estrategias de la misma, creando un 

organismo eficiente de mercadotecnia, logrando sus objetivos 

establecidos. 

La planeación ~s muy importante en la organización porque si 

no se llella ad~éJadalllente, no podrá lograr los objetivos deseados . 
. ,.: .• _ «.', '·-, .,, ' --,, 

' Se' ha meridoriado 8ue la planeación es muy importante en la 

organiza~ió~'~~rqt~'si_~o.se lleva adecuadamente, no podrá lograr 

los objeti~o~'f"(J¿~~.ad~i? Se ha mencionado que la planeación 

;~~Ji J~i~[~~!i;¡;;i~::::.:::.;,;:':::" :~::::::: 
- ___ :Tod~-\~iª~~iz~'cii'ó~; desde la más pequeña hasta la más 

grande',{r~~~-i~~~'c·d~\pl~neación. Existen algunas empresas que 

pa~an poi e'i'.~~b~~s~ completo de una planeación perfecta normal, 

utilizando los~~'¡;~icl~s de use asesores en planeación, comité de 

planeaci~h_ {bcicümentos escritos, por no se dan cuenta que la 

planeac.iÓ~ p~ed;; ser desarrollada en la propia organización con 

eleme~tos y -~ecursos internos. 

Una buena planeación de mercadotecnia es aquella que 

considera los siguientes puntos principales, ya que éstos se pueden 

aplicar de una forma eficiente para un buen desarrollo de 

mercadotecnia. 

a) Determinación de la organización. 

b) Planteamiento de cursos de acción. 

c) Desarrollo de estrategias. 

d) Fijación de objetivos a largo plazo. 

e) Formulación de programas estratégicos. 

f) Formulación de programas a mediano plazo. 
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g). DesaáollÓ de'.pi8,nes es'pédficos:> ... · 

h) Desarro11()d~pl~'n·¿'~·cié";c6nt,ing~11cla:. 

i) ::~~ut:z~~t~{:~rtiftf i;ii]ff t~~ó~~~iÓ~es: esenciales de la 

dirección pero;' tenenids ''.tjue'{ corisiderar;: qüe 'la·.· planeación de 

mercadotecnia sea ccÍggru~ni~ cd~ I~~ ~l:Íjetivo~ de la Dirección 

General expresados en ~I proc~~~. ·d~ 'planeación estratégica 

piramidando a niveles inferiores en objetivos consistentes. 

4.3.2. Organización 

La mercadotecnia se ha desarrollado n~tablemente, para este 

entonces, observaremos como se . considera' dentro de una 

organización y veremos la evolución. del. departamento de 

mercadotecnia con diversas actividades a cumplir dentro de su 

etapa. 

Etapa de Ventas 

1. Ejecución de labores de: 

Producción 

Ventas 

Contabilidad 

Etapa de especialistas en mercadotecnia 

1. De actividades para: 

La investigación de mercados. 

El análisis de ventas y costos. 

La publicidad y la promoción 
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Etapa de Vicepresidente de mercadotecnia 

1. Responsable en: 

La investigación de mercadotecnia. 

La planeación y operación de mercadotecnia. 

Etapa orientada hacia el cliente 

Mayor influenciél del Departamento de Mercadotecnia 

Etapa de la Gerencia de Mercadotecnia 

Seguiremos ahora con las diferentes formas de organización del 

Departamento de Mercadotecnia: 

1er. criterio. En actitudes de: 

Producción 

Ventas y Contabilidad 

2do. criterio. Por funciones: 

Gerente General de mercadotecnia. 

Gerente de Publicidad y Promoción de Ventas 

Gerente de investigación de Mercados 

Gerente de Ventas 

Gerente de Distribución 

Gerente de Desarrollo de Productos 

Gerente de Relaciones con los consumidores (encontrados 

solamente como Relaciones Públicas) 

Servicios de Mercadotecnia 
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4.3.3. Integración. 

Analizaremos ahora que la mercadotecnia es: 

la venta: 

Parte que se inserta. en· 1.a mercadotecnia y que es importante 

para un programaºtotal. .· .·. : 

La estru~turác'ié>n\J~!"~~oduct6: 
, ' ' •' • • •' ; - r r';, ~ >' _! • '" " 

La estruéturaéión de(prociucto y planeación de la compañia para 

tener,elp~0Ci¿bl6;'y1ci''se~icio correcto en el mercado y con las 

caracterlstic~s ~decuadas. 
La distribución: 

El uso de canales de acceso para la introducción de nuestro 

producto y/o servicio en el mercado destinado al cliente y/o 

consumidor. 

La distribución flsica: 

Son las actividades de flujo de materiales como: transporte, 

almacenaje y control de inventarios. La razón de anotar los términos 

anteriores en porque son los que deben observarse primordialmente; 

generalmente las variables de decisión de la mercadotecnia y 

especlficamente los elementos básicos par la mercadotecnia, 

mismos que se encuentran en su proceso. 

4.3.4. Dirección 

La dirección es un elemento esencialy muy importante dentro 

del proceso administrativo de la organización, ya que se encarga de 

propiciar actuaciones dirigidas hacia los objetivos deseados 
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-.. -.; .< .. ; - ~' . -:.«_,;_·, • ;: .. -_. ..~/., ~ :·:~:~>:; .· ··:::: ,- .. :_' .:~ ~'" 

contribuyendo af;,~;f~6uJit;~Y lft~i·e~~it¿ 169ro de los objeli\/os de 

la organi;¡]Cf~~}·:¡1:f ¡1;·~:·?''.l~nt~¡;':~",>;j~.-- ::;:~:i;~ . ._f';:••.·--···;(' .. ;·.-~.--.•. _···:-: .. 
El prop°:s1to:-de;l~_·org~mzac1ó~,,esta :encam1n~da_ -a: .los 

;:~·:~~::.'.'i:j: ~::'~~~~?í~~;~f iltl~~J!'i~~~:,1.~ 
organización es el factor húinaño; ya:que' sefoóñsidérá:.vital: para' el 

e:' ·.· :';/:,>, :':~:,:)o';'\•\!~~;t;~~·{•~v,:.'..:·: .. ~t~f.'.J.~<-~f?~~."/~\~.~:.·. t:,/ '. ':.-·.: . - '-, 
funcionamiento de las diferentes áreas de la 'einpre-sa:'>-;''· . _ . 

:-: · -. ::'~~>,;!:.~~~-;~.)-~:_:·;/¿~;"~}j~i""'~(~';r·~x: (-fr;.;.;, -··-:·;-:::_.e:·:.::.'. ·_·:·, : :. 
Para seleccionar ·.a . la: per~ona_:'indicaCJa ;a; ocupar·. el puesto 

vacante en cualquie~ ~r?~~1gf i~iQ;·;~~~~-~-ci~'~per~at~rnos de que el 

candidato pueda cunipH:~c:>11;1c:¡s 2,~ie:tivc:>sde la empresa y que ésta a 
.. , ._:-,..-•. ¡-;•.;;/~'-,,·L·:-,•,c<;;::>_."J~>: ." · <~ · 

su vez cumpla con los pbjeliv,<?s y reciuisito que el aspirante propone, 
··,,,':.'.J'"'.:;.:,·.;.~::.\'"'¡'-::1~-<-·:~n~·j _.. , " 

es decir, que exist~; u11'a\congruencia de expectativas entre la 

organización y el c~ndfd~tci~' ; . 

Se ha, habÍad,i :yf~~6füo acerca de las caracterlsticas de una 

buena dir~~ción; A ri;¡ p~recer, los elementos trascendentes de una 

direcc'ión eficiente se resume en los siguientes puntos: 

Liderazgo 

Participación 

Autoridad 

Congruencia 

Comunicación 

Conocimiento de la función 

lnvolucramiento 

Responsabilidad 

El administrador o el gerente de mayor jerarqula en una 

organización es responsable de ejercer atención en el sentido de 

fomentar en sus subordinados el seso de aportar para cumplir con 

los objetivos de la empresa. 

A los subordinados les gusta que los dirijan pero , con'· 

efectividad, si no existe tal efectividad se trabajará apen~s lo 

suficiente para salir adelante, en cambio con una dirección efectiva 

trabajarán con celo y confianza hasta el máximo de sus 
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capacidades, Los administradores o ·deben desarrollar y 

poner en práctica sus capacidades de dirección. 

4.3.5. Control 

Es asegurar el progreso hacia los objetivos fijado según el 

plan, tomando las medidas para que los resultados reales se 

aproximen a los deseados. 

Requisito que debe cumplir el control. Control de gestión de 

los planes especificas (control de la ejecución de éstos) Evaluación 

de la gestión (Ejecución) Retroalimentación. Detección de 

contingencias de acción. 

TIPOS DE CONTROL EN LA MERCADOTECNIA 

1. Control de eficiencia, 

Indica si los fondos dedicados a la mercadotecnia están siendo 

empleados eficientemente. 

2. Control del plan anual. 

Se miden los resultados y se adoptan las medidas correctivas 

para asegurar la consecución de las metas anuales, 

3. Control de largo plazo. 

Toda organización debe revisar a intervalos regulares todos sus 

sistemas de mercadotecnia para comprobar que se adapten de la 

mejor manera posible a los problemas y oportunidades que se 

presenten en el medio ambiente. 

El cometido de un sistema de control es asegurar la ejecución 

óptima del plan. 
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4.4. MERCADOTECNIA DE SERVICIOS 

Un servicio se distingue de un bien flsico en que es prbducido . 

y consumido al mismo tiempo, en general, no se puedeall"naceharni 

por parte de la empresa, ni por parte de los consumido.re~ ;\: :i . 
Además de los servicios comprados ·~~r{16~~:b6-~iu~idore~. 

otros servicios de gran importancia •. son .••. lb~ , prop~:;ci·g~~db~ •.•. po~ 
organismos del gobierno. Hablando en té}b1~~~~~·~~,;~r~,l~s ·. la 

mayorla de los egresos del gobierno tienen po·r.· 6t;}e!6 ·~1-:sÚministrar 
servicios al pueblo. 

. .. ·-··· ·· ... -·~·- ... ·. '; ... 
\·/:t /(::;:>.> ·.' :·¡ :;;:. 

\:¿,_<· 

Los precios de la mayorla de los serviéios son determinados 

sobre la base de los salarios pagados ~ : r~is%~fs~~~s que prestan 
. ' .. . ' ':·' .. -~--~,\- :/ ~-, 

dichos servicios. ~:-:\it:_:,~, i :· ... :· · 

Un servicio con enfoq~e s~cial ;'~' ~.e\·?plJ~de llamar a toda 

organización, no investida . p~(. ~r~ ~M~~¡;~'~ú.b.ii~(), que tenga como 

objeto principal mejorar la situaciÓ~ cÍ{i~ 'pobl~~ión en su conjunto o 

de ciertas poblaciones pai11tU'1~:f~~; 'Pue~i'~n citarse como ejemplos 
" ' ,", . :·, ._ ·. " " ', .. . ;; -'• · - ~·. "' · ... · -

las causas corporativas,.yde interés social como las organizaciones 
~- . -: '. -: ~: .: - -'. ' .' . 

antialcohólicas. , _ .... 
·:~' --

Estas causas / soCiales, pueden tener diferente estatuto 

jurídico, pueden ,\ser '.:~so~iaciones voluntarias simplemente 

declaradas, a¿gci~cib~~ireconocidas de utilidad pública, como es la 

Cruz •· Roja, o {:~·¿~bi~6ibrÍ.es ·que gozan de un estatus privilegiado, 

como lo~·. ~in.~;(,~~li~/};sl/ :;\ _ . 
. · sús carácierlsticas principales incluyen el ser agentes de 

... --::· :'. -' : ·:.;, :~_:~\:··::;,t;.h.y~'/;-Í.~_:-~.~-- '.:.\:>;, ~'!"_..,: . :- . . 
camb.1~ · s'~c_ia l'fvólun_ta.rio ; _ desinteresadas, esto es, su pricipal objeto 

no' es _g,a';i~r á¡~~'i~f ~i~~-·~'rest~r ~ervicios encaminados a mejorar las 
. : ·.·>,_.'' . :·: __ ,_:· ~~;.~'_":.'::,·~',, ... ;; .. ~- ·i?:~.< _·· ":·/.:_~ -- -< , ..... -__ --: 

. '; ;.'. .;>·;·;-':.". ;:~ -'::~>··-;:\;'.'• 
,-~-~' 

. > : .·- ::·;,~ .. 
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: ~ <:::' ... --o:--o '-'~::: ·.:-i~;: ::. /::~·,~~ -'?· ! ."- ~ .-
,; .<'.:,:}.,_ . .;,, ·e . , 

. :·;:'. ~. ·,' ~:: :: ""_· ,¡:.;.' ,- '. 

Mercadatecniá de Ser~l~i6~'~¡-/~¡ Ai~d ~~ ~sÍ~t~n¿la 
Cruz Roja Mexicana ACrneÍegación''Aé:apúlé:O •· . . . . . . .· 

·. ':.:,,:, ;ih)fc;·,,~:,;•;:, "e >··:.\~tYos~lil11Í"'.,O'. Espinoso Jacques 

. ' .; ·!·· ,-~-~>~·¿:··~::'c'.-<:_'.>;:~:.S' :;(i'.i~".'i:: ,.~: .·;:".'· . 

__ .:.:-'-_e ·.-:. ::_._'--~ '. -~~,: .. ~,_:;}{f{:;~~~iJt· :.~:_"\,:~:Y~ft,~:;.:.::.t:JT· -~:.-·. ·_· " .,. ··~ · ·- ·· .. 
condiciones de vida/de·;ia '.población'º ;de ~ieA~s i:ategórias, de la 

misma. , .. · ~~· '}.::k·\~,~";;¡;~r,}J~;·~~;~{jfüif;.Jr.'.; ' ;:; ' ~: :'• > '•' 
·· EnJer~er.:_iugar;, 1ascausas sociales\s.on',~specializadas, se 

:::::~:;';:f t~~~~~;~~~~i~~~i:~l~?~~t g,,, cierto• 
•' 'y 'por¡'último;i• no restán7investidas~'dei•aútoridad pública, sus 
' ,· -. "·.,/·!~-~:::.~:,;<¿,, ~.-.. -~;-~:··¡r".;-.?~~··/-.'.:~5?~'.·: ~':~~;¡~' ·.):;i;-~;'.'.·{~:~·'+ ~:. ~tv\;. ~': ::'.' .:.-·: -..: , ,~ · 

métodos' de 'acción' son. la)érsuasión;· 1~;edúcaéióni la negociación, 

peco ":\~l?~~~~~~i~i"º l~ccaWo de 1:, ~"'ª' •aciales. 
deb.en sie.1111>re ,~~nder a uno o varios públicos, ideas, proyectos o 

cambios d~:éOmportamiento. Para ser eficaces, tienen necesidad de 

conot~r y:coriíprender las costumbres y la pslcologla del público al 

que ~~/dirigen, de elaborar de forma racional estrategias, de 

comunicar sus. mensajes, en una palabra, tienen necesidad de 

orient~r\i modificar actitudes y comportamientos. 

, La función de la comunicación ha sido utilizada para informar 

y persuadir a la gente con respecto a productos y servicios. Puede 

ser igualmente útil para aquellos que deseen informar y persuadir a 

las personas para que participen en causas de orden social. 

Basándose en lo anterior, se puede definir a la mercadotecnia 

social como "el diseño, implementación y control de programas 

calculados para influir en la aceptación del producto, precio, 

distribución, promoción y publicidad, e investigación de mercados"14
• 

14 Berry and Hensel; Marketing and the Social Enviroment. Ed. Petrocelli, 1973. 
Pág.386 
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4.4.1. Requisitos de una mercadotecnia social 

Los requisitos para una mercadotecnia social efectiva son tres 

principalmente: 

1. El primero se puede establecer como una monopolización real o 

psicológica de los medios masivos de comunicación, al no existir 

ninguna propaganda de orientación contraria. 

Sin embargo, la mayoria de las campañas en una sociedad libre 

compiten con un sinnúmero de causas paralelas, por lo que la 

condición de monopolio no existe, reduciendo en alto grado la 

aceptación de dichas campañas. 

2. La segunda condición requerida para una propaganda masiva es 

la canalización, esto es que exista en el público una actitud que 

sirva· de base para percibfr el mensaje que el comunicador social 

desea transmitir:· : , 1 :j ';.,· 

3. Por ultimo, se debe.evalua1":1a· condición llamada supiementación, 

que consiste eT1~~ef~~~i·/1J~{cbliiü~icaciones lanzadas a través 

de medi;s l1la~ivo~;,fh'~cií~'~t~ha· creación de programas de 

contactÓp~j;¿NJ·(!·i:P;,~4\.'/;;i;<~j: . . . 

··, :~· ; ·:.""·.·~:.:,::··~· -·:.: .. ;~·'<~-:~: ... '.>>'·: '• 

Otros aspectos deber ser t6rri~dcis ~n cuenta para la efectividad 

,de las campañas sociales y estén basadas en el público receptor: 
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Fuerza 

Es la intensidad de. la 'motivaciÓn que la persona tiene hacia la 

meta, como una corr;'b.ina~ión de su predisposición antes del 
- .. ·._- ·.· .• 

mensaje con la estimuláciÚí cl~I mensaje mismo. 

Dirección 

Conocimiento de cómo y dónde la persona puede satisfacer 

esta motivación. 

Mecanismo 

La existencia de una institución que permita a la persona 

transformar su motivación en acción. 

Adecuación y Compatibilidad 

La habilidad y efectividad de la institución para desempeñar su 

tarea. 

Distancia 

El estimado que el público hace en cuanto a la energia y 

costos requeridos para consumar la motivación, en relación con la 

recompensa. 
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4.4.2.EI Sistema de Mercadotecnia en Instituciones que 

Proporcionan Servicio Asistencial 

Una institución que proporciona servicio asistencia debe 

buscar la forma de lograr los objetivos par los cuales fue creada, de 

ello se deriva la necesidad de elaborar una estrategia encaminada al 

logro de dichos objetivos. Este análisis deber ser hecho 

especialmente para cada.causa y repartido periódicamente conforme 

a la medida de ~ú 'é~o1J6i6n.''. Aunque cada institución presenta 
. ··' .. ~··,· :\·:-> '• -

caracteristicas part\culáres;, t_odas parecen obedecer a una ley 

general de evoluciónttle las organizaciones, que le hace pasar 
·.· ···'·' ;,,' ,. . : .- - . 

durante sl.J desarróYIO;:.·¡¡ór.·1.m' número de fases caracterizadas pro . - . ' ... . '"}'. .· . . -

ciertos problemas,debilidades yfuerzas. Esta evolución. es conocida' 

como el "~i~lo~de··~id~{cl~I pmducto: es este ca~ó d:~;·¡~5~ C:~~~as 
. · .. -.):/·:.·é,:-~;·- .. · ~\:L~'.-~X:'.. -_-,-7. :1.: 

sociales. , ,, ,:,;, : ;:: , ¡' , . : . > ..... · . ·.. ". : /'.'.'';.':~·:y., : , .:•• 
. ,Al principio'.de s'~'vida: •.~na .º~ganizáción;cón,'enfoqÚE! social, 

es única~~~t~}:·~~~·· is;~~?u~~~\,E~-•~'.é1.:'-~q;~6,{~~ :;;~i~traéie ···~-~ 
lanzami~nto;; el:ob]etivo •. · de: I~. causas t s'ocia.1,'., 'é()n'siste"i~n !hacerse 

;;:;;;:;1~J~~f ~~~~N~~~~~;VI~f J í~]~f J~:E 
los cuales fue'.'creaéía;\E's;ei :momento en el que; diSponiendo. de 

• • " • "• •' '«'::<\..' ••, •.;_i• e• ,;'. • .' "', -·' - " • • • ''" • •• " ·-~· - ·,·•,·-,-o._ •. , - "• ·~ 

recursos, ·µ~dría admi_ni~frárse y eláborar.una estrategia.: 

El· p~riodo 'cicin1adurez se caracteriza porque los militantes 

voluntario~ ;o~'~Ei~~~l~zados por funcionarios remunerados, reglas 

y proc,edimientos vienen a sustituir a la agilidad y a la improvisación, 

ms1s coN 
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.-.:-.'::,~--,' ., ~\:-~:;~~~ ., .·::?-.." .. -. -·é,_:·_ 

:,·:.· · ... i\ .. ¡; 
Mercadate.criia:de.servicias éri !'l.1 Areci dé Asl.stencla 

·. Cruz Roja Mexicana ·A.Ce Delégación·Acapulco - . . .. .. . . . 
•;;e , -;:·y··.· ·?~ .'.::'. ·. ~;; · .. , ·• · ''r'.9se/inne. D. Espinoso Jacq ues 

recursos fi'riaríci~rp~ r~9ú.lares vienen a alimentar el presupuesto, por 

lo que sétr~~~t6~~aé~n··ur:.·instltuC:ión reconocida y respetada, como 

es el cásg'..d·~J¡i(qf~·~·::~~j~. internacional. El problema que existe, 

reside·:e~ qu~clc{-'qu~ g~na la institución en poder y autoridad, lo 

pierde·en}l~~.~'~i~6~'. · · . 
Por ultimo; .. se llega a la etapa del declive y muerte, y consiste 

en qu~ las e~·~~·¿~ sociales desaparecen porque no han tenido éxito 

y porque sus miembros se han descorazonado o porque por el 

contrario, han alcanzado completa y definitivamente el objetivo que 

se habían fijado, 

El problema de la mercadotecnia, reside en desarrollar el 

producto correcto, reforzarlo con la promoción correcta, puesto en el 

lugar correcto y al precio correcto. Esto mismo se puede aplicar a la 

mercadotecnia de las causas sociales, analizando las cuatro P's que 

forman la mixtura mercadotécnica. 

4.4.2.1. Las Cuatro P's de la Mercadotecnia 

¡ ---· .. ···;~ci~·~1~····-····1 ____ r··--··¡;-~~;:;:;-~~¡;;;···-·¡ 

. ~-~-·~-1~-.::-i_J' ¿~~ 
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Producto 

En la mercadotecnia social, · los vendedores tienen que 

analizar sus mercados meta, lo mismo que diseñar productos 

adecuados. Deben "empacar'' la .idea social,de tal manera que su 

mercado meta la encuentre atractiv~·.y'¡engá deseos de comprarla. 

El diseño del producto es más corn~licad~ e~ el área social que en 

área. de los n~gocios. Ya que varios p~~düctos deben ser diseñados 

de manera que hagan contribuciones parciales al objetivo social. 

En cada causa, se debe definir el cambio que se busca, que 

pueda ser un cambio de valores, creencias, afectos, 

comportamientos o una combinación de todos ellos. 

Se deben diseñar productos sociales para cada mercado 

especifico y que además estos productos sean adquiribles y sirvan a 

la causa social. 

Como ya se mencionó anteriormente, además de la definición 

precisa de los comportamientos que se intenta provocar, se deben 

resaltar las recompensas o los estimulas materiales que les serán 

asociados. Por ejemplo, si se trata de una causa benéfica, que hace 

un llamamiento a la generosidad de los donantes, es muchas veces 

útil indicar a éstos el importe, o por lo menos el orden de magnitud 

de la donación esperada de cada uno, en términos monetarios o de 

jornadas de trabajo. 

Promoción 

En la estrategia de comunicación y persuasión que hará al 

producto familiar, aceptable y deseable para la audiencia. 

La promoción incluye las siguientes actividades: 
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• Prómocfónde':.ventas:Varias formas de incentivos diseñados 

para ~iti:r,~1~/· el· interés del público y la aceptación del 

pr~dli'ctC>. . 

La primera ventaja es la de no perseguir fines lucrativos, lo que 

ocasiona qu~ ~I público acepte las causas sociales con más 

simpat!a ·.Y .. credibilidad que los mensajes de las empresas 

comerciales. 

La segunda ventaja es que cuenta con voluntarios entusiastas 

que son más convincentes que los representantes de las empresas 

comerciales. 

Por último, los mensajes de las causas sociales son más 

susceptibles de captar la atención del público que los de las 

empresas comerciales. Por el contrario los mensajes emitidos por 

instituciones sociales, son más molestos que los de empresas 

comerciales, puesto que invitan al público a cambios de 

comportamiento más profundbs. 

Otro problema con el que se enfrentan las causas sociales es 

que disponen generalmente de recursos financieros más limitados 

que las empresas comerciales. 
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Mercadotecnia de s~/~ci2e;:elA~eoj~ Aslslendo : . , 
Cruz Rojo Mexicano A;Ci Deléigóción AcopUlco r:-·. :··· ;· _. ". . . . • ,-- ' --· - --

- _ ;( -._:; ; :• · , )~ _ . .• '.~;Yo,selirin~ D; Espinc;¡so Jocques 

.: ~ ;. ":~:i~·.'ft-·:>- :~:.>/·: ;:"·. :>~.· .-·· 

::i:~~~~~i~~~t{~~1l·~1t71~t4~:::',:,::~:~ 
Planeando·> esta ;:,variable;;;; permite::-: seleccionar y desarrollar 

~,- .. ,, .,\<~:_::;~):{\.::~ ~~·y:·y:;~ '--~<J.;::··:,'».\-i~:t::.>~~~::,, ,~;:'.~!>·:~=?··.:~.,;-~;;.~t :>?< ;::Sff:.:.: _:,; : 
caminos.-.- apropiádos;ii su/número;j-' su '''ilócalizaclóni- su tamaño y 

· ·_ --"·.: . ':~~~:~·"· ;;.:<hi·L:~1~·h~ :~~.1;·'.·;'-:._ 11!:::1.~~~'-1it~~::,'ó.'J:{:.:};:'..:;~L,\/6~/~:Zf!.:1.·..';."~: .... ·. :_ • 

. proporcio~a(' I~'; m~Uv~ciórf~adec~ad~•·P~r~::que 'realicen· el trabajo 

::::,;~~~f ~~~~tll~í~~~~l'~~·J:: .. :~:;.: ,~: 
comportamiento,que¡ se espe_rci de 'él. En-u¡i¡;¡ _campaña de donación 

de san~~e;?€i~r~~!,~W~jR~f!~~,f:f:~:~:R,gl~~-;·P,b~~ -a _disposición de los 
donantes· centréis •locales• .o'.'< centros móviles de recolección, para 

·" . -:j· · .. _;_::<~~·:-<ti~~~~.; -~~~~~~~~~:-i~:,.1·.,,· .. ~~;;: ;;~ :. :.~t-·:~:.I: :º:.': · . ."_.-.-,· 
facilitarles a las persón.as' esta dónación. 

· ·. · ·.: •. -.,...;·\ -: ·: ·· fi~<;: ;-t· .. r-------~.~.··,-.·.r.'::_.;:,_:.·:_:.·.:~ ... ~.'. .. ~:.-';_~::: ~:·,- ;·,.· - : : 
-:··:.~<-: '}.~·_: -,~>-:~.- ' 

j ,:; .. • 

PreCio ·.-. ·_. .. 

La. última variable que debe ser planteada es el precio. Este 

representa los costos que el comprador debe aceptar para obtener el 

producto. 

El precio incluye costos monetarios, costos de oportunidad, 

costos de energfa y costos físicos. 

El enfoque que se le debe de dar al precio en lo que respecta 

a causas sociales, debe de estar basado en la suposición de que los 

miembros del mercado meta lleven a cabo un análisis de costo­

beneficio cuando consideran invertir dinero, tiempo y energía. 

En cuanto a vender un producto social, se deben incrementar los 

beneficios que resultan de la compra de dicho producto con relación 

a los costos, o los costos reducirlos sobre la base de los beneficios. 

Lo recomendable es tratar de encontrar una mixtura de 

mercadotecnia para causas sociales, involucrando precio, producto, 
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distribución y promoción, que simultáneamente incremente los 

beneficios y reduzcan los costos. 

4.5. Importancia de la mercadotecnia en estas 

instituciones 

Después de haber analizado la mercadotecnia en el área de 

servicios con enfoque social, mejor conocidas como causas sociales, 

se puede afirmar que es altamente recomendable que se lleve a 

cabo para obtener un mejor funcionamiento de dichas 

organizaciones 

La mercadotecnia debe de ser planeada y aplicada de manera 

que se logren los objetivos que la empresa desea obtener, tanto por 

sus fines de carácter monetario, como los cambios de actitud que 

espera ocasionar en el público consumidor y donante. 

Las causas sociales pueden ser grandemente beneficiadas al 

llevar una planeación y un enfoque dirigido hacia la mercadotecnia, 

ya que se encuentran ante la necesidad de encontrar soluciones 

innovadoras y nuevos acercamientos para ganar la atención del 

público y sus soporte. 

La mercadotecnia proporciona estrategias de satisfacción de 

necesidades en el mercado, desarrollo de productos, 

establecimiento de precios, localización de canales de distribución, 

comunicación de carácter masivo y técnicas de promoción, las 

cuales son vitales para el mantenimiento de las causas sociales. 

Al mismo tiempo, la mercadotecnia social es la 

suficientemente diferente a la mercadotecnia comercial para 
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necesitar pensar;nientos fresc9s y • nuevos -· ·erífoques. - La 

mercadote.cnia-social frecue~temerité'tiene\{Üe\r~tar-·~6nt'os :valores 

y creencias del públi~o y debe. bus~ar" ~á~-~rdfu~d~~~nt~ para 

encontrar argumentos con sentido, que repeidu(~'~ ~g··aJ'ilientar la 

aceptación y adopción por parte del público de es~ci~ ~~u~·~~'. • 
Un enfoque planeado de mercadotecnia, no necesariamente 

garantiza los objetivos sociales alcanzados, o que los costos serán 

aceptables: aún asl, la mercadotecnia social, ofrece un marco de 

referencia para una planeación social efectiva en un tiempo en que 

las causas sociales se han vuelto más relevantes y criticas. 

4.6. La Mercadotecnia en la Cruz Roja Mexicana A.C. 

Como se ha visto a través de este trabajo, la mercadotecnia 

es una de las herramientas más importantes de las que se vales el 

administrador para lograr el objetivo de la empresa - lucrativa o no 

lucrativa - para la cual desempeña sus funciones. 

Las empresas comerciales o lucrativas tienen entre sus 

principales áreas a la mercadotecnia, no asl las empresas de 

servicio, y mucho menos aquellas empresas que se dedican a 

proporcionar un servicio asistencial. En el caso de los hospitales, por 

ser una empresa de servicio, con enfoque social y que su producto 

_ tiene las caracteristicas de ser intangible, producirse y consumirse al 

mismo tiempo, se tienen la idea de que no se necesita la 

m_ercadotecnia. Esto es falso, ya que no obstante el enfoque de 

servicio no lucrativo, deben siempre vender a diferentes público sus 

ideas, proyectos y cambios de comportamiento. A los hospitales le 
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_,, .:' ;-,,-~:~ ,:·' . . - -,;.· ~ ' ,• .. ' .. : . . . 

• , n"c+:?:Nñ*!~Wf ~ff~~~. J~~i~i;/l1?ii~ ,;~,~~\~"'~~~ d~I • 
público al ,,que••,vaf)rdirigid(J";eJ; se,rvi~io;~:/ par~+pod~r : elaborar 

r~ci~riai~~~t~-~~~ s~~~~t~~~¡~~-~:--~~~-~rF~:ri,~¡~~\i~:.i~~iÍ~d~-~de -lo~-. 
consumidores y sus comportamientos. - , )\i-1>';, •/\'~/-" 

' · ·.· '· ·:-·';·¡; ,."·Y .. :~ ~,;.:f'l];;'.~.Y'~0~':.'fi:>'J;:~~fJ,':..i:;:~~:,t-U:~:-. .:·<'.'..tt~ (·/V'_·-,''..:~" ·11·_~}~---'·,·.';..·~- ··'-'):· .'.•-,_".'<· :~--- _,-. ;· 

-. ___ .:, Se,tollló'como'casó'(concretcitde:esta investigación a• Ja· Cruz 
:' :·- · -· <::< :: .. _,:,_1;~;<;-.~~:: }~;.::;~::;;'.'.·J~,~,~-;;-<::~:µG'::·>E~·~}-~ ·. f;_r.~.~;:. _:J/;'/.:/!Y~'.-~ .-;S;~'2_ -· ~\,·f-~:~~-;t.'.:f_ ~- ':.:::: ':·· .. · .· ·_': . 

Roja• Mexicaffa;•' AC$ porque: esiüna •organiiái::ióri ~tjúecproporciona 

-serv¡€\6;.:~?~;~i-~~~!~t~f r:~~;~~,(W~~b~N~t:·(~;~ :¡;~ª~~~:.;-~~e~."ut'.1!~ª~ --_._· Já --
mercadotecniah••l Esta ···iorganizac1on ¡·;·c-: no··-: tan - sólo • utiliza la 

· ; .•. · .. :: :·.,:-1.~:; ~- · ,_:,:.:.;.,!. ·.~··~R·\· ,.','.~;:;_~ :.:'.~':)¡: í· .. :',{'~·;}:;~:;}~f.J.'>:·í:5:;.·· ":'<( :--.~. ·.\>> . ..-::..'.".. . · , .: 

mercadotécñia/ si~o'qúe:1a:e/1foi::i(en'dos_ sentidos: para donantes y 

:~:~t·~~illit~~)~f.¡:;"~::::E:,::,:~:~~::::.: 
tanto económicos ~~¡,,°~ ~~teriales. Al mismo tiempo, requiere 

aumentar el grado de confiabilidad que pueda tener el público en 

general de la institución, todo esto con el fin de obtener un 

incremento en el uso y en el número de las aportaciones. 

Donantes 

La Cruz Roja Mexicana, A.C., en su mercadotecnia par 

donantes ha incluido una serie de eventos, como son las campañas 

prodonación, ya sea por medio de recolectores en la via púbiica, 

bonos por una cantidad determinada, sorteos o rifas, unidades 

móviles {para donación de sangre) Para lograr la obtención de estos 

recursos se ha apoyado en la mercadotecnia dando a conocer al 

público que su labor es base única y exclusivamente de donativos. 

Este enfoque es sumamente útil, ya que a través de él, trata 

de dar a todo su público, ya sean donantes o donantes potenciales, 

una idea más clara de lo que es la institución, ya que muchas 

personas la consideran una institución gubernamental de servicio o 
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como un seniicfó'cie~ilierg,encia,pero 'muy pocas personas tienen la. 

idea de lo qu~\e~,l~e~te es: ~na i~stitu~iÓn privad~ de beneficencia. 

u~uari~s· 
·.En cuanto ~ su enfóque para usuarios, es de vital importancia 

para la institución lograru~ cambio de actitud entre el público, dando 

un gfro.a su imagen para volverla más positiva. Er:i la actualidad se 

tiene a la Crdz RéJja f:in uh concepto negativo en cuanto a servicio, . 

aún para qúiel"le"s·~o-~anpermanecido internados corno-,usGarios. 

Correisponcle a liú~ercadotecnia mejorar la imagen de la Cruz Roja • 

Mexicami/Á:C'. ante< el público consumidor, a través de crear un 
.-. ,,','"''•"·';"· •. ·.e 

servició més ''eficiente con todas las variables que éste pueda incluir, 

como s~~ I~ asepsia del lugar donde se proporciona el servicio y la 

honestidad y capacidad del personal que lo presta. 
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CAPITULO V 

INVESTIGACION DE CAMPO 

CASO: CRUZ ROJA MEXICANA 

5.1. DISTRIBUCION DEL UNIVERSO 

Para calcular el tamaiio de la muestra tanto para usuarios como para 

donantes, se utilizó la fórmula estadlstica de muestreo correspondiente a una 

población finita. 

Fórmuta15
: n = Z • N°P•a1

• 

(EJ 2 1.1¡ + z·p·a 

En donde: 

N= Tamaiio del Universo 

n = Tamaiio de la Muestra 

P= Probabilidad de que la población posea las caracterlsticas deseadas. 

Q= Probabilidad de que la población no posea tas caracterislicas deseadas 

E= Error aceptable de la muestra 

Z= Nivel de confianza deseado 

Sustituyendo: 

N = 514,751 

p = 50% 

0=50% 

15 Apuntes del Lic. Alfonso Verdusco 
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' · .. ' / '\<: : 
E = Se considera un ?.o/~ de error 

Z=93%·' 

n= '(.93) (514,751) (.5) (.5) 53 
(.07). 2 514,751 - 1) + (.93) • (.5) (.5) 

Se aplicaron 53 cuestionarios de cada tipo, para hacer un total de 106 

cuestionarlos en total. 

5.2. APLICACIÓN DEL CUESTIONARIO 

5.2.1. Cuestionario de donantes 

Universidad Americana de Acapulco 
Facultad de Contadurla, Administración e Informática 

DONANTES 

Edad: entre 12 y 20 años_ entre 20 y 40 años __ 

entre 40 y 60 años __ 

Sexo: Femenino Masculino 

Ocupación:---------

1. ¿Ayuda usted económicamente a la Cruz Roja? 

Si No 
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2. ¿Parqué lo hace? 

a) Por convÍc'ción 

b) p()r presión de Íos recol~ctores __ 

c) Por ~~c~i_u·~~: b~~n~ ~cc'ión 
d) Por falt~;~e interés 

e) Óes~Órift~ni~>'•i 
f) · D~5¿o~6~iriii~~to • 

.. ' - ' ·~·>.; .. {::/ ~·; 4: .:;.,· 
. -. ~: . , . ~ ·" 

'"" 
3. ¿En qúé lllgar~~d~_iJ~b;á,ustecÍ dar su donativo? 

.. ·a) Ban6Ó~ yCe.ritrts comerciales __ 
b). l:~ i~~!iíu~ié>~:;,;i~~~:; .· .. ·· · 

· c) • Recó1'~ctÓ:r~~·: · · ... 
<;"~' ·','.'.'!', 

', ;.)..' :. ::~~:{.~{~}.;:~{. y-::, . 

4. ¿Espera u~t~d 'i~ciiJ'fr·algún tipo de beneficio al ayudar a la 

Cruz ~bja?.}: <\: · ' •. 
Si , N~ 

5. Si contestó afirrnatiJamente; ¿qJé tipo de beneficio espera? .. , 1: .· •. '. . 
. ; .. >,e· 

6. ¿ Tieneysted ~()~o,~imiento .de las campañas pro-donación de 

la Cruz .Roja?• \' 

Si . >· .. No 

7. ¿A trav~s de qu~·rnedios se entera de ellas? 

a) Jelevisión 

b) Radio 

c) Periódico 
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d) Cine 

e) Propaganda en la calle __ 

8. ¿Considera usted que las campañas pro-d~naciÓn de la Cruz 

Roja cumplen con el propósito par~·el C:u~l·J~~r~n creadas? 
' - .··-·'', .-... :· -

Si . No 

9. 

- - ' -... '-. . 
10. ¿CómO conceptualiza usted a Ja· Cruz Roja? 

a) InstituciÓn d~ be~eficencia · 
b) I~~titi.Jción Privada 

c) l~stituciÓn G~be~namental de servicio 

d) Institució~ ele Servicio de'em~rgenda __ 

11. ¿Justifica usted la existenciá de Ja Cruz Rája? 
• • >\. .• ' ,;- • -"- .•.• 

Si .No 

. ·.·;,: ··-'··.-<-
.· ·~··;.:: :-<,>>,.::<:~{-~//~--i;~-.;_;.)~.:~:: _: ;_;,;:::,. _·_~:::~::._. -"~;;.t~~ ~·- :-::> :-._·_ :.,_'. 

13 .. ¿Qué imag~~ t.ie11~·ust~a·~~ I~pry;: 1'oJ~?" 
:,_.;-·~·-f-/' ·:~. :·:..:_: ;i¡;,;i ;\__",;_:·:- ~~-.-- -. ;'):>.--~_o,:-·>::>.' 

. ·- ~"- L:.: . ~{<·>·, :.-.:; ·--~ 
"?i} 'L'~-> - :~· '~':_~_·> .' 

14. ¿LapublicidaddJí la institución há tenido que ver con esta 

imagen? 
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Si No 

16. En ca~o de requerirld, ¿recurrirla usted a los servicios de la 

Cruz Roja? 

Si 

17. ¿Porqué? 

5.2.2. Cuestionario de Usuarios 

Universidad Americana de Acapulco 

Facultad de Contaduria, Administración e Informática 

USUARIOS 

Edad: entre 12 y 20 años __ entre 20 y 40 años_ 

entre 40 y 60 años __ 

Sexo: Femenino Masculino 

1. ¿Ha sido usted atendido por la Cruz Roja? 

Si No 

SIJ 
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2. ¿Qué opina usted del servicio que recibió? 

Bueno Malo Regular_._ 
. - . , - ,· .· ". 

3. ¿Consid,era;usted que el person~I está. capacitado para dar un 
servi~io ád~~uad~?:f .:··:: · · · · · .. · · · .· · · 

Si ''·"'~?:;': :_ 
.)\:~.:; ,::~,·~:; . -~~;'..-~:' '.. 

4 ... ¿Considera usted ql.Íéel pérsonál es eficiente? 
Si_._·. )\: './Nd'~'~ ; .: .·· 

- ". ~: \ -
···,:.· , .. ,. 

5. En lo que i~~p~ct~ ,al 'lugar, ¿con~idera usted que respeta los 

requisitos .dé higf~ne? 
-Si 

1 

···."·:: '"''. N~·/: .·.,._ 

6. ¿Tiene ust~J;c~~fi~nza~n la Cr~z Roja? 
Si .. . '~J°Ó: ... 

7. ¿Su opitiión~stáb~:~adá en la imagen de esta institución? 
Si ..... ,• ~o}.. . . 

,·~.· ' . 

9. La imagen que tiene usted de la Cruz Roja se debe a: 

a) Estancia en la institución 

b) Referencia por conocidos o familiares __ 

e) Publicidad en medios masivos 

10. ¿Recomendaría usted los servicios de la institución? 

l)Q 
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Si No 

5.3. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS 

5.3.1 Donantes· 

Al aplicar el cuestionario a la muestra correspondiente al 

universo de donantes, los resultados fueron Jos siguientes: 

En Jos datos generales del encestado se reflejaron Jos 

siguientes resultados. 

Sexo 

O Femenino 
El Masculino 

La mayoria de Jos encuestados fueron mujeres. 

Edad 

68% 

~·· 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

O entre 12 y 20 

Q entre 20 y 40 

O entre 40 y 60 

' .. --- ~~--------
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El 68% de los encuestados oscilan entre los 20 y los 40 años de 

edad. 

1. ¿Ayuda usted económicamente a la Cruz Roja? 

O Si 

8No 

Un alto porcentaje de la población analizada apoya a las 

campañas de la Cruz Roja Mexicana. 

2. ¿Porqué lo hace? 

92 

O Por convicción 

B Por Presión delos 
recolectores 

o Por hacer una buena 
acción 

o Por falta de interés 

• Desconfianza 

o Desconocimiento 

ns1s coN 
1 FALLA DE ORIGEN 
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Se observó que en general, la población. está dispuesta a 

ayudar económicamente a la Cruz Roja, teniendo como motivo 

principal para este apoyo el estar convencidos de que se apoya a 

una buena causa. 

3. ¿En qué lugar acostumbra usted dar su donativo? 

7% 9% o Bancos y Centro 
Comerciales 

B Institución misma 

O Recolectores 

La gráfica muestra que · la mayorla de las personas 

acostumbran dar su donativo a través de los recolectores, ya que 

generalmente se trata de una acción impulsiva. 

4. ¿Espera usted recibir algún tipo de beneficio al ayudar a la 

Cruz Roja? 

O Si 

BNo 

Es interesante ver como el 67% de las personas esperan de 

hecho, recibir algo de la Cruz Roja, cuando la mayoria de ellos 

contestó que su motivación principal para apoyar económicamente a 
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'. ' ,.;_~ ·-,- !.:~,: 
.; .·- .. - ·- . . .. .. . 

la Cruz R~ja era la convicción d~ estar haciendo una bu~na causa. 

Hasta eSé m~ment~; el apoyo parecerla muy altruista, pero esta 

gráfica demuestra que la gente espera reciprocidad por ese apoyo. 

5, Sí contestó afirmativamente, ¿qué tipo de beneficio espera? 

O Ayuda en caso de 
emergencia 

r:J No contestó 

En general la gente tiende a ayudar a la Cruz Roja 

desinteresadamente, pero es importante hacer notar que una parte 

importante de la población si espera recibir algún beneficio al ayudar 

a la institución, como algún tipo de protección en caso de 

emergencia. 

6. ¿Tiene usted conocimiento de las campañas pro-donación de 

la Cruz Roja? 
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4% 

96% 

O Si 
llNo 

La gran mayoría (96%) de la población tiene conocimiento de 

las campañas pro - donación, lo cual es muy alentador en cuestión 

marketing. 

7. ¿A través de qué medios se entera de ellas? 

12% 
O Televisión 
m Radio 
O Periódico 
O Cine 

62% •Propaganda en la calle 

La mayor parte de la población se entera de las campañas 

pro-donación a través de la televisión, siguiéndole en importancia el 

periódico, la propaganda en la calle, el periódico y el cine. 
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B. ¿Considera usted que las campañas pro-donación de la Cruz 

Roja cumplan con el propósito para el cual fueron creadas? 

OSI 
IBNo 

La gente considera que las campañas pro-donación cumplen 

con su propósito, lo cual es importante porque pudiera tomarse 

como otra de las razones por las cuales la gente apoya 

económicamente a la institución. 

9. ¿Porqué? 

O Ayuda a 
necesitados 

lil No satisface, 
21% obliga a dar dinero 

~ DNoconcientizaa 
9% ~SBº/. los consumidores 

12% o Se obtienen 
recursos 
necesarios 

Las campañas pro-donación que lleva a cabo la Cruz Roja 

cumplen con el propósito para el cual fueron creadas, ya que dan a 

conocer los fines altruista que busca la institución, logrando asi una 

mayor captación de recursos con los cuales es posible dar un mejor 

servicio. 
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1 O. ¿Cómo conceptual iza usted a la Cruz Roja? 

O Institución de 
Beneficiencla 

O Institución 
Privada 

o Institución 
Gubernamental 
de Servicio 

O Institución de 
Servicio de 

La conceptualización de la Cruz Roja dentro de la generalidad de la 

población, es la de una institución de servicio d.e· ~ínergencia 
fundamentalmente aunque también es visú~iiz~da, ·c~mo una 

institución de beneficencia; sin embargo, las .IJérsóílas no están 

conscientes de que se trata de una institu~ión pri~l;ida:: 
''.:. "/(~-· ., ; . . :.;:, 

'.'-/· 

11. ¿Justifica usted la existenciadela'-drJz Roj~?. 

5% 

95% 

'17 

O Si 
O No 
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12. ¿Porqué? 

26% 

37% 

o Es necesaria su 
existencia 

¡¡¡Ofrece sercio de 
emergencia 

OAsiste a todo 
necesitado 

O No cumple con sus 
propositos 

La existencia de la Cruz Roja si está justificada, ya que 

proporciona servicios de emergencia a todo el necesitado sin 

importar si cuenta o no con recursos económicos para retribuir dicho 

servicio. 

13. ¿Qué imagen tiene usted de la Cruz Roja? 

O Institución 
maleada y mal 
administrada 

l!l No cuenta con los 
serVicios 
necesarios 

O Hospital de 
beneficiencia 

o Servicio de 
emergencia 

La imagen que la gente tiene de la institución es algo 

compleja, la gente la percibe como un hospital de beneficencia que 

brinda servicios de emergencia pero al mismo tiempo, considera que 

no cuenta con los servicios necesarios y que está mal administrada. 
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14. La publicidad de la institución ¿ha sufrido en la formación 

de esta imagen? 

15. ¿Por qué? 

O Si 

El No 

o La publicida es 
muy mala 

l!l Servicio 
observado en la 
vla pública o 
conocidos 

O Mediante 
14% publicidad 

O No ha influido 

En la mayorla de los casos la formación de la imagen que se 

tiene de la Cruz Roja, se debe a la publicidad que hace la institución 

basada en dar a conocer los servicios que ofrece, aunque en 

algunos casos esta imagen se debe también al servicio observado 

directamente en la vla pública o a través de conocidos. 
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16. ¿En caso necesario recurriría usted a los servicios de la 

Cruz Roja? 

14% 

17. ¿Porqué? 

O Por confianza al 
servicio 

El Porque atiende al 
necesitado 

O Porque son 
rapidos e 
eficientes 

O Solamente en 
caso muy 
necesario 

O Si 
l!INo 

El 51 % de la población respondió que de ser necesario 

recurrirla a la Cruz Roja debido a que la institución atiende a todo 

necesitado sobre todo en caso de accidente; en general se tiene 

confianza en los servicios prestados por la institución ya que han 

demostrado ser rápidos y eficientes. 

too 
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5.3.2. Usuarios 

En lo que se refiera a los usuarios, los resultados obtenidos a 

través de la publicación del cuestionario, son como se describe a 

continuación: 

Edad 

41%~ 
~ .~ 

~· 

34% 

O entre 12 y 20 

IE entre 20 y 40 

o entre 40 y 60 

Aunque esta muy competido entre los rangos de 20 a 40 y 40 

a 60, el 41% de la población encuestada se encuentra en esta ultima 

clasificación. 

Sexo 

O Femenino 

61 Masculino 

La mayoria de los encuestados fueron mujeres. En un alto 

porcentaje (66%) 

101 



Mercadotecnia de Servicios en el Area de Asistencia 
Cruz Raja Mexicana A.C. Detegoción Acapulco 

Yose/inne D. Espinosa Jacques 

1. ¿Ha sido usted alguna vez atendido por la Cruz Roja? 

O Si 

lll No 

El 62% de la población estudiada, ha sido atendida por lo 

menos una vez en la Cruz Roja, y el 38% restante, aunque no han 

sido atendidos directamente por la institución, han tenido contacto 

con el servicio a través de algún conocido o familiar por lo que se 

considera que su opinión es válida. 

2. ¿Qué opina usted del servicio que recibió? 

56% 

o Bueno 

ll!IMalo 

ORegutar 

La mayoría de las personas no consideran el servicio como 

malo, pero tampoco lo califican de bueno. El 56% lo califica de 

regular. 
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3. ¿Considera que el personal está capacitado para dar un 

servicio adecuado? 

OSI 

GNo 

4. ¿Considerar usted que el personal es eficiente? 

9% 

91% 

O Si 

111 No 

Es realmente significativo lo que la gente opina con respecto 

de la eficiencia de la gente, el 91% lo considera eficiente. 

5. En lo que respecta al lugar donde se presta el servicio, 

¿considera usted que cumple con los requisitos de higiene? 
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O Si 

IENo 

En cuanto a las instalaciones de la institución, el 66% de la 

población considera que el lugar donde se presta el servicio cumple 

con los requisitos de higiene que debe tener el hospital. 

6. ¿Tiene usted confianza en la Cruz Roja? 

O Si 

(!)No 

7. ¿Su opinión está basada en la imagen que da esta 

institución? 
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OSI 

l'iJNo 

En general se observó que la gente tiene confianza y una 

buena imagen de los servicios que brinda la institución. 

8. ¿Qué opinión tiene usted de la Cruz Roja? 

6% 

o Ofrece servicios 
asistenciasles 
gratuitos 

l!3 Ayuda a 
recuperar la salud. 

eo'lo o Hace falta equipo 
adecuado 

O Servicio de 
emergencia 

Se observó que el 60% de la población coceptualiza a la Cruz 

Roja como una institución de servicio que ofrece asistencia médica 

gratuita y eficiente, ayudando a recuperar la salud. Sin embargo 

también se considera que la institución no tiene equipo adecuado. 
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9. La imagen que usted tiene de la Cruz Roja, se debe a: 

13% 4% 
O Estancia en la 

institución 

IB Referencia por 
conocidos o 
familiares 

O Publicidad en 
medios masivos 

Se observó que el 83% de la población encuestada basa sus 

opiniones por haber asistido al a Cruz Roja, mientras que el 13% se 

refiere a la gente que ha escuchado alguna referencia. Solo el 4% 

mencionó a la publicidad. 

10. ¿Recomendaría usted los servicios de la institución? 

8% 

92% 

O Si 

El No 

Se puede decir que los servicios que brinda la Cruz Roja son 

reconocidos por la comunidad. La mayoria de la población si 

recomendarla sus servicios. 
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CONCLUSIONES 

A través del presente trabajo, se ha resaltado la Importancia 

de la mercadotecnia en las instituciones de servicio asistencial. 

Dicha importancia reside en el hecho de que las ·empresas de 

servicio con enfoque social, al,ig~al que.lá empresas comerciales, 

necesitan de la mercadote~n}a pa~a promocic:mar su producto, en 

este caso, sus servicios 8'ifi,a'9·cig:fr: .¡: 
En México hac~: f~fí~ ~¡:;~~r\~c~rla importancia de la salud, y 

no se motiva, los ~ufi¿ieht~é~Ja comunidad para el cuidado de la 
~.,~'.~~f ii~~;}~ ~:,-,' 

misma. ''-:•;·•· 

La mercadotec~\~'.~e'be ser utilizada por la instituciones de 

servicio asistenci~I'. &am'c> 'herramienta encaminada a lograr el 

cambio de actit~~' ~q~'f;~ctualmente es tan necesario para el 

desarrollo del paú;,' y~)'qJe si se cuenta con una población sana se 

podrá enfrentar rllejor a los problemas contemporáneos. 

Ahora bien, un servicio se distingue de un bien, que en que se 

produce y se consume al mismo tiempo y no puede ser almacenado 

por la empresa ni por los consumidores. Un servicio con enfoque 

social, tierie ,·como objeto principal mejorar la situación de la 

población .. en su conjunto o de ciertos grupos de población 

particulares. 

Entre los servicios con enfoque social se encuentran las 

causas de beneficencia como es el caso de la Cruz Roja Mexicana, 

cuya característica principal es prestar servicios encaminados a 

mejorar las condiciones de vida de la población obteniendo dinero 

única y exclusivamente para su sostenimiento. 
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La mercadotecnia con enfoque social consiste en la 

elaboración de·una estrategia que englobe precio, plazá,' producto y 

promoción, ademáS de la investigación de mercados, enfocando 

todo ~Ílo á iogf~r urÍ cambio de actitud en la po'b1á6ión en cuanto a 

salud se refiere. 

La investigáCión de campo. !.ue·i1é\/~da a. cabo . sobre la Cruz 
- . _. - ·• .""o-•.•. < - : - ' : •\::-:·-t:·~;":·-~ .. . . 

Roja Mexicana, A.C., ya que se consideró·a.dicha,institución como 
! '.·.' '· :t>·" .. _,_ :...::.'.: ... _.:-.·\r}.: ·i; .é-~::.:_.:¡.:~~VJ---. .r:~-:~-::<:~:;:-~>-· ,_.,,, : , : _ ·: : 

una de las pocas empresas cpnúenfoque:~sócialíqúe ~tiHzan ala 

mercadotecnia. La Crúz -Roja .utin4d6~· e'r¡fÓqS~s-'iTiercadÓtécnicos: 
uno para usuarios y uno para d'ó'nai1'té~.J, 

La hipótesis planteacl~'•aÍ: prinCipio de la investigación, 

propone un incremento en eln¿lll~ro dé u~uarios asi como en el de 

donantes mediante la aplicaciÓ~ de ia me~cadotecnla. 
Después de haber realizado la investigación de campo y 

analizado sus resultados se ha podido aprobar la hipótesis, ya que 

según los datos recabados mediante los cuestionarios aplicados, la 

mercadotecnia utilizada para los donantes, si cumple el propósito 

para el cual fue creada. En es, demuestra al público y donantes 

potenciales, los servicios que ofrece la institución, asi como su 

constante disponibilidad, logrando que el número de donantes 

aumente y que la gente visualice a la institución como de servicio 

eficiente. 

Asi mismo, se pudo observar que la mayorla de la población 

acostumbra dar sus donativos a los recolectores, esto por 

comodidad, ya que no tiene tiempo y el interés suficiente para ir a un 

lugar determinado a darlos. 

La mayoria de las personas al dar su donativo lo hacen 

desinteresadamente, sin embargo también existen aquéllas que 

buscan un tipo de protección a futuro en caso de accidente. 

108 



Mercadotecnia de Servicios en el Area de Asistencia 
Cruz Roja Mexicana A.C. Delegación Acaputco 

Yoselinne D. Espinosa Jocques 

Se llegó también a la conclusión de que la Cruz Roja al llevar 

a cabo sus campañas pro-donación logra dar una imagen de una 

institución con fines altruistas en la que se propÓrciona un servicio 

de emergencia rápid~ y op~rtúno pará todo n'ecesitádo . 
. ·' .... ·: -:'-" . ''·.: ' .' ~ ·::- ·· ... -,---<· .·,- ";_.- _:-._;.__. . : . 

E(niedio'~a'~i\Jo:'de mayor impacto, através del cual la 

población ·ha~~r~i~id~:~~tah,:;a9é'~/~5 ia: í~l~~ísióii, · 

. 'pJi ,tbdo :i~· ·~nte,rfo~. 'se p.uede ~fir~ár ',~ue la cantidad d 
,. . . ; , :·_!-.r._;·.~"::;_;;·/~'.-; ;;~-,;.~:._::-".:'. :.'·:. ,,, ._::, ,_ ,-:,.--~::-- -<:; - /-:.' ;'--:-·-_:.··---··.~l~~.-:.::;\;:< .• :-,-:,,-·_,_~._,:; :- , " • --_ ,. - . 

donativos 'ªUfl1~nto .ya que ~)(ISte. confianza en la Cruz .Ro¡ a como · 
in~tn~~íórii~~.·~ei&i~ib~ de ernerg~~cia: . . . . . .. . 

>[a m.~rca~ote'énia. aplicada por la Cruz Roja en cuanto a 

usuaríos/se é:la únicamente denlro de la institución misma a través 

d
0

el i~~i6i6.{ia'atén6ión que los pacientes reciben al ser tratados, 
. .-·· .. ,, .. -·-

sÍéncio estos mismos los encargados de propagar la calidad del 

servicio. 

Esta mercadotecnia funciona correctamente, ya que los 

pacientes que han sido atendidos u hospitalizados en la Cruz Roja 

han quedado plenamente satisfechos de la institución y están 

dispuestos a recomendar sus servicios. 

Tanto a las personas que han recibido la atención médico­

asistencial, como aquéllas que la han observado a través de 

conocidos o familiares, opinan que es un servicio necesario para la 

población, en el que el personal que lo proporciona es considerado 

eficiente y capaz para desempeñar sus funciones, aunque sí se nota 

la falta de recursos materiales adecuados para prestar un servicio 

mejor. 

En general se pudo percibir una actitud positiva por parte de 

los usuarios, tanto reales como potenciales, pero no se deja de 

reconocer que la Cruz Roja Mexicana, Delegación Acapulco tiene el 

gran reto de mejorar sus servicios. 
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RECOMENDACIONES 

Basándose en los resultados obtenidos en la investigación de 

campo, se recomienda llevar a cabo campañas que tengan como 

finalidad el motivar a la comunidad en cuanto al cuidado de la salud. 

Es aconsejable que la~ instituciones que proporcionan 

servicio asiste~cial, d~.n · may~r· irnportancia ·a la mercadotecnia par 

dar a conoce~ su 'iiná~i~;~¡'.:sU¿se~icios, los fines que persiguen y 

logren un cambio d~· adÍf~déde l~:pobla~ión . 
. ·. La merc~doÍ~c~Í~ ·~~lic~~a por. estas instituciones, debe de 

estar enfoc~da a 'las 'cre~ncias . y 'valores del público y buscar 

argumentos para incrementar la aceptación del público hacia los 

fines que buscan. 

La mercadotecnia de la .Cruz Roja,. obtiene los resultados 

deseados en cuanto a su campaÍia ded~nantes, pero es necesario 

que la institución dé a conocer los servicio que proporciona de una 

forma más directa al público consumidor, como seria incluir en sus 

campañas ia información correspondiente a la variedad de servicios 

que ofrece, como son entre otros: dispensario, rescate tanto acuático 

como alpinista, clases de primeros auxilios al personal voluntario, ya 

que en la actualidad, la calidad de los servicios sólo pueden ser 

percibidos mediante la estancia en la institución o a través de 

conocidos que hayan sido tratados en la misma. 
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