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Mercadotecnia de Servicios en el Area de Asistencia
Cruz Ro]a Mexncono A.C. 'Delegacion 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 tratara de: resaltar la_importancia de-la
mercadotecma 3 de serwclo asistencia social.

Dicha |mp0rjqnp cho de’ que las empresas de

servicio con' enfoqu lgual que la empresas comerciales,
necesitan de- Ia mercadotecma para\ promocuonar su producto, en

este caso, SUS servumoske

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 situacion de la poblaciéon en su
conjunto o de ciertos grupos de poblacion 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 poblacion obteniendo dinero
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La mercadotecnia con enfoque social consiste en la
elaboracion de una estrategia que englobe preclo plaza, producto y

promocion, ademas de la |nve tIgacné “de” mercados, enfocando
todo ello a lograr un ca,vmblo\ de ctltud en Ia poblaciéon en cuanto a

salud se refiere.

Cuando entendemos que una |nst|tuC|6n no lucrativa como en el
caso de Ia Cruz Roja tiene como fin proveer un servicio de salud
gratuito al publico en general, la ayuda que le pudiéramos brindar
serfa 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.
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CAPITULOII
PLANEACION DE LA INVESTIGACION

1.1. OBJETIVOS

1.1.1. General

El objetivo general de la investigacién' es 'analizar los
resultados que la Cruz Roja Mexicana ha obtenldo hasta Ia fecha al
darle a su mercadotecnia un doble enfoque donantes y usuarlos

1.1.2, Especfficos

En el presente estudio se pretende’ alcanzar los siguientes
objetivos: ‘ '

Investigar si mediante la aplicacion  de este tipo de
mercadotecnia con doble enfoque, la Cruz Roja Mexicana A.C, ha
logrado:

i - Mejorar la imagen de la Institucién
- Incrementar el nimero de usuarios
< . Aumentar la confiabilidad de la Institucion
- Incrémentar el nimero de donantes
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1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
¢Cuales 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 Mun|C|plo de Acapulco ‘en el
periodo de 1999-2000." s :

1.3. HIPOTESIS

El doble enfoque mercadoléglco que ha ‘empleado la Cruz

Roja Mexicana, A. C., ha traldo‘como consecuencua que se

incremente el uso del seN1CIo asicomo la confianza en la

institucién, logrando . asi una ayor' captacién de recursos
monetarios que le permiten mejorar su servicio en la Delegacion

Acapulco.

1.3.1. Identificacién 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.

(5]
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1.3.1.2. Variables Dependientes

Incrementar el uso del servicio, la confianza en la institucion .y
por ende, obtener una mayor captacion de recursos monetarios.

1.4. DISENO DE LA PRUEBA

A través de esta investigacion, se ha buscado comprobar o
invalidar la hipotesis planteada, para lo cual ha sido necesario llevar
a cabo una investigacion documental y la realizacion de entrevistas
mediante la aplicacion de cuestionarios, tanto a personas
especializadas en la materia, como a aquellas que de una forma u
otra estan relacionadas con el tema.

1.4.1. Investigacion Documental

La investigacion documental, fue llevada a cabo mediante la
consuita de libros, sitios de Internet, articulos de revistas referentes
a la administracion 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 Tecnolégico Auténomo de México
- Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de Monterrey
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1.4.2. Investigacion de Campo

Se realizé6 a través de entrevista, en la que se'.aplicéron
cuestionarios alas personas directamente relacionadas ‘c':dn"él téma ‘
de estudio, con el propdsito de obtener la mayor |nformacnon p05|ble
sobre los aspectos a los que se refiere la parte documental aphcada ‘
a la Cruz Roja Mexicana A.C. Delegacion Acapulco. ’

1.4.2.1. Determinacion del Universo

Para fines de este estudio se utilizé. unﬁf

ismo - universo
dividido en dos uno de donantes y el otro de usua, os.

El universo correspondlente esta formado por. todas aquellas
personas mayores de 12 anos del Mumcuplo de Aéapulco de Juarez
economlcamente tanto actlvos como |nact1vos lo cual corresponde
a: 514,751 personas.

1.4.2.2. Diseiio de la Muestra

La muestra de usuarios fue tomada al azar, ya que todos los
elementos que conforman el universo tienen la 'misrha probabilidad
de ser elegidos y todos ellos se consideran usuanos potenc.ales de

la Cruz Roja Mexicana A.C. Delegacuén Acapul

' Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e lnformétlca http/lwww inegi.com
2001; XXI Censo Nacional de Poblacion y Vlwenda :



La muestra de voluntario:

mayores de doce anos y economicamente activos:

1.4.2.3. Tamaio de la Muestra

Para calcular el tamafio de la muestra tanto para usuarios
como para donantes, se utilizo la formula estadistica de muestreo
correspondiente a una poblacion finita.

Formula®  n'= L Z A N*P*Q
(E) 2(N-1) +Z*P*Q

En donde:
:N=Tamaro del Universo

n = Tamaiio de la Muestra

P= Probabilidad de que la poblacion posea las caracteristicas
deseadas.

Q= Probabilidad de que la poblacién no posea las caracteristicas
deseadas

E= Error aceptable de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado

2 Apuntes del Lic. Alfonso Verdusco

Y ,el ne D. Espmosa Jacques.i

‘también fue tomada'al azar, ya que' o

iste "en ser’
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Sustituyendo:

N= 514,751

P =50%

Q = 50%

E = Se consndera un 7% de error
Z=93% ‘ o

‘ Po\r:lo tahtp

ne o (93)(514751)(5) (5) = 53
0N 7 (514751 - 1)+ (98) *(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 investigacion, se utilizé 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 informacion respecto a todos los
puntos que son de interés para la realizacion del presente trabajo.

Se busco medir el impacto de la mercadotecnia llevada a
cabo por la. Cruz Roja en el publico, asi como la conceptualizacion
que dichos consumidores tienen de la institucién.
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1.4.2.5. Elaboracion del Cuestionario

El cuestionario se compone de preguntas abiertas y cerradas,
las cuales tienen como fin, conocer la opinion que el pablico eh
general tiene de la mercadotecnia que lleva a cabo la Cruz Roja AC

Se aplicaron 10 cuestionarios piloto tanto a usuarios como a’
donantes, para conocer si eran plenamente compren'didos.; . i s

El resultado fue acertado, por lo que se procedio a apiic'ar los
cuestionarios a la muestra correspondiente. o

1.4.2.6. Justificacion del Cuestionario

El cuestionario tiene como fin recabar la informacién
necesaria sobre como percibe la poblacién 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 informacion referente a los factores mas generales de la
investigacion.

Las preguntas abiertas, fueron elaboradas con el propdsito de
obtener informacion mas personal en lo que respecta a la percepcion
de los esfuerzos de mercadotecnia.
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CAPITULO I
GENERALIDADES

2.1. ¢ QUE ES LA SALUD?

La seguridad es el anhelo fundamental del hombre _se
encuentra en la raiz de sus instintos 'y en la base de suvevolumon
ra el hombre
iria a,“ umanidad.

biolégico - social. El cuidado de la s‘alud":re‘ res

su propia conservacion en la ti

Asi como

la- salud

eficiente. 5 :
En este caso, la sn,a‘tisf" ¢ pavc’ie_hte va a ser el
restablecimiento de la saltd ‘que:le’ proporcionara yé'féea su médico
particular, una clinica o un h)dspita :
Para comprender lq"énté esario - comenzar por
definir lo que es la salud. SO
Segun la Constituciéh de la‘Organizacion. M'uhdial de la Salud:
es un estado de completo bienestar:  fisico,’ mental y social, y no

solamente la ausencia de afe ,es ‘0 enfermedades

Existen dos tipos de varlables’que |nfluyen o afectan el estado
de salud: : :
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'Concepto umversalyde» salu ‘Actualmente se acepta que la salud

es para cada ser humano en fln y para Ia socnedad a que pertenece
es un’ medlo ‘Es un fln un objeto permanente de preocupacion
‘Indlwdual. porque permite a cada cual realizarse. Situacion 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
articulos del fabricante al consumidor a través de los canales
adecuados de distribucion.

La salud, "es un proceso sutil, ininterrumpido, salvo por la
aparicion de enfermedades de etiologia diversas que reflejan la
desadaptacion al medio ambiente interno y al que nos rodea"*

La salud no es atributo del hombre aislado, por el contrario, la
comunidad esta influida total o parcialmente por el estado de salud
de sus componentes. Los individuos que la integran aportan al
bienestar comun su energia fisica e intelectual. La disminucién de
esta energia esta en relacidon directa con la dinamica 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.

* Barquin, Manuel. Direccion de Hospitales, Pag. 401,
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Es de v1tal |mportanc|a par un pais cmdar de la sa|ud de sus

habltantes pues de ello dependeré el progreso y desarrollo ‘que
alcance La falta de desarrollo econémico, . con su ‘cortejo de sub-
aIlmentacnon, pobreza, ignorancia, msufcieyncna de habitaciones y
condiciones insalubres, son en general causas determinantes de
enfeyr‘medad. y a su vez las enfermedades, al disminuir la capacidad
de trehajo, reducen la capacidad de producir y por tanto son motivos
de pobreza.

Este circulo vicioso entre pobreza y enfermedad, es tal vez el
elemento mas objetivo que estd demostrando la necesidad de
impulsar el desarrollo econdmico, simultaneamente a la formulacion
de un plan de salud integral.

En México la situacion es critica, pues son insuficientes los
servicios médicos para atender a la poblacién que cada dia aumenta
mas. Por otro lado, los meédicos egresados de las escuelas y
facultades de medicina, no satisfacen la demanda de la poblacion y
no precisamente por la falta de estos profesionistas, sino por la
concentracion que existe de los mismos en los nticleos urbanos.

La investigacion descubre cada dia nuevos satisfactores para
el enfermo; en la rama de comercializacion, el principal papel de la
investigacion de mercados, es el de ayudar al ejecutivo a que
resuelva problemas, aunque cada uno de estos problemas es Unico,
por lo que el investigador profesional de mercadotecnia, sigue
determinando pasos generales para ayudar a que se solucionen. En
la medicina también fas enfermedades son distintas y el estudio de
cada una de ellas requiere de una especializacion, para lo cual se
prepara al personal adecuado.
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La salud, es de vital importancia para.un pélsi; sobre.tod ,paré
su desarrollo integral B '

En una empresa particular, el estado 'dé y e "sus
trabajadores es razon de interés para los dlrectlvos dt'a‘nto a
nivel empresarial, como a nivel nacional e mternacuonal se ‘han
creado comisiones, organizaciones e mstltucmneshdedlcadas al
estudio y conservacion de la salud. s

* El departamento de Seguridad e Higiene
En las empresas Industrial.
* Comisiones Mixtas de Higiene y Seguridad
* Secretaria de Salubridad y Asistencia
* Secretaria de Trabajo y Prevision Social
En.el péjs, . < Instituto Mexicano del Seguro Social
) * Instituto de Segundad y Servicios Sociales de

? los Trabajadores del Estado

‘d‘e Trabajo

I de la Salud

s americana de Seguridad
Internacionalmente¥: '
IR Oficina Sanitaria Panamerlcana
Organ|2a0|on de Salud Publica dependiente
delaO.N.U.

TESIS CON
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’ "En térmmos generales, se afl' g
una 5|mple ausencia de enfermedad es el to armomco
de’ todo el organismo, tanto desde el punt ista fistco como
mental y social; el término salud, signlflca algo asf’ comb 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"®

2.2. CONCEPTO DE SALUD PUBLICA

El concepto de salud publica 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 publica como ciencias sociales.

Algunas definiciones que se han dado de salud ptblica se
presentan a continuacion:

En 1948, la Asociacion Médica Americana: "El arte y la ciencia
de mantener, proteger y mejorar la salud de la poblacién 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 educacidon higiénica, a la organizacion de

5 Barquin, Manuel, Direccion de Hospitales. Pag. 401




IIevadas a: b para la prevision de Ia enfermedad y la promocion
»de Ia salud y que son primordialmente responsabilidad de la
comunldad" Y

En base a las definiciones anteriores, es posible decir que la
éaldd publica, es el instrumento del cual se vale toda comunidad
‘ou;ganizada para lograr un estado de bienestar tanto fisico, como

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

su felicidad.

La salud publica lleva a cabo funciones como:

a) Funciones de promocion o fomento de la salud, que
promueven el mejor desarrollo fisico y mental del individuo
a través de higiene y atencion de madres y nifios, higiene
de la alimentacion y de la nutricion, higiene y medicina de
trabajo e higiene mental y general.

b) Funciones de proteccion de la salud, cuya preocupacién
es suprimir riesgos, sobre todo los microbianos,
resultantes de la vida en comin, a través de: saneamiento
del ambiente (control de sistemas de abastecimiento de
agua y de eliminacion de excretas; control de insectos,
roedores y‘ba'.su,ras; control de alimentos; saneamiento de

’ indUétrias' y . locales publicos; control de

mmacnones ambientales y otros riesgos

8 Wlnslow. C. E A. The Unilled Flled of Public Health, Modern Medicine 1990.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN




114

Mercddvojtéc’niquVSe icio
Cruz Roja Mexicana’A

‘ ,VF‘:)';“

d) Funciones’ generales

“estadistica, - laboratorio ducacion  para - la” salud,
formacién y -perfeccionamiento "de  personal; ‘servicios
legales, servicio social, servicios administrativos auxiliares,

investigacion y métodos.

2.2.4. Administracion de la Salud Publica

Para las funciones de la salud publica alcancen a la poblacion
y el esfuerzo que haga la comunidad para elevar el nivel de sal'ud'de :
sus integrantes y el propio, es necesario que los recursos humanosy
la capacidad disponible sean organizados a traves del 4proce'so
administrativo, con el fin de obtener la mayor productividad pbsible
de los mismos y de aplicar los conocimientos cientificos y
tecnologicos para alcanzar la mas alta calidad de la salud.

La administracién 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 Smille, Wilson. Preventive Medicine and Public Health, 3%, Ed. 1963,
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’ control

La planeacion, es conceblr antncnpadamente una actuvndad ue“

se quiere realizar, haciendo una evaluacion delos funes que”sej
pretenden lograr y los medios necesarios para ello. ‘ '

Enfocados a salud, las etapas de la planeacién son hacer un
diagnostico de’ la situacion de salud, formular el plan de salud,
discusion y aprobacion del plan, ejecucién del plan y evaluacion del
mismo.

El diagndstico de la situacién de salud de una comunidad, es
el conocimiento de las necesidades y de los recursos disponibles. La
formulacion del plan de salud diagnosticada; en este plan deben
considerarse las prioridades, objetivos, metas, plan de accion y
presupuesto-programa. Aprobado el plan de salud sigue |la etapa de
ejecucion, la cual confirma si el plan es satisfactorio, por lo tanto, la
ejecucion es tan importante como la elaboracion.

Para llevar a cabo una apropiada ejecucion del plan de salud,
es necesario que exista una buena administracién, ya que resultaria
inttil 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 evaluacion o control de la ejecucion del plan
se establecera en qué medida se han alcanzado las metas del plan y
en caso de que no se estén alcanzando, deberan determinarse las
razones de ello, Esta etapa permitira la adaptacion del plan a
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V’asi’g‘ritah”' a(rib’ucidnes se"e:stableéén relaciones de jerarquia y se
crea una estructura S ' . . . i
© " La direccién tiene como funcién dmgir y guiar las actnvndades
del personal en la realizacion tanto de sus planes: ,como de sus
objetivos. Lo

La coordinaciéon es el equilibric que debe guardarse entre los
diversos elementos que componen un todo, en este caso entre los
distintos elementos del proceso administrativo.

El control es un elemento muy importante de la administracién

y permite comprobar si todo ocurre conforme al plan adoptado, a las
érdenes dadas y a los principios admitidos.

2.3. SISTEMAS DE SALUD

Las actividades de proteccion, promocion y recuperacion 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
administracion en una sola institucién, la cual estara encargada de
formular, organizar y ejecutar las politicas de salud para la
comunidad sin distincion alguna. Esta integracion traeria grandes

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN |




Mercadotecnia de Servucnos en el Area de! Aslslenclc
Cruz Roja Mexicana A.C! Delegccnén Acdapulco:: S
Yosehnne D. Espmosa Jacques—_

de Ios servicios,

la unificacion de la autorldad legal admi strativa.y fi fnanmera

La coordinacuén en Ia admimstraclon dé las actividades de
salud, no es otra cosa que la ordenacton ‘metodica de todos los
recursos humanos y materiales de que‘ se disponga en distintas
instituciones, publicas o privadas para el cuidado de la salud.

Esta modalidad de la administracion coordinada de las
actividades de salud ha sido denominada "Sistema Nacional de
Salud", y ha sido definido por la Organizacién Panamericana de la
Salud como "un conjunto de mecanismos a través de los cuales los
recursos humanos y la capacidad instalada se organizan pc;r 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
Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), como uno de los
medios para alcanzar la coordinacion de recursos y de actividades
de los diversos sistemas de salud institucionales existentes en
nuestros paises y como un paso hacia la total integracion.

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 poblacion beneficiaria.

Para que exista un sistema de salud, es necesario que existan
recursos humanos y capacidad instalada y un proceso administrativo
que reuna este conjunto de elementos en un modelo organizativo
dinamico, con la finalidad de cubrir la demanda de servicios de la
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Existen diversos sistemas de salud, entre los que se pued'en'
citar el de las instituciones de seguridad social, el de los mir_risteri_oys‘
de salud, el de instituciones de asistencia social o de beneﬁcencié;:el"
de las fuerzas armada, el de las universidades; incluso, sepuede

hablar de un sistema de salud de caracter privado, basado en el
médico familiar. ' . "

Frecuentemente, estos  sistemas
provocando derroche de rchrsBé,z. ) i0s
elevacion de costos, con el consiguiente perjuicio ‘de la calidad y
eficacia de sus funciones. ’

2.4. SITUACION DE LA SALUD EN MEXICO

Es indispensable para planear y desarrollar una eficiente
administracion de los recursos disponibles, conocer la situacion de
salud de la comunidad, con el fin de mejorar en caso necesario esa
situacion y alcanzar a mediano o largo plazo un nivel de salud y
bienestar que vaya de acuerdo con su desarrollo integral y arménico.

El los ultimos cincuenta afos, el crecimiento de la poblacion
se ha venido acelerando, esta situacion ha colocado a México entre
los paises del mundo con mas elevado crecimiento demografico. Se
calcula que la poblacion urbana en la actualidad representa un gran
porcentaje de la poblacion total del pais, siendo que en 1910
representaba sélo una pequeiia parte.
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" aa’ actlwdades
secundarias’ y tPrclanas como mdustna y ser\nmos ’

Las caracterlstlcas demograflcas del - pais tienen efectos
desfavorables sobre Ia salud de la poblacién. Ei aumento acelerado
de éstay su transformacion en una poblacién 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 deéocupacién o desempleo. Por otro lado y debido a
lo anterior, resulta una mayor proporcién de poblacién inactiva o
dependiente ecoriémicamente y finalmente se provoca un intenso
movimiento migratorio del campo a las ciudades, lo cua! hace que
falte mano de obra para la actividad agropecuaria, que es una de las
mas importantes de pais y lleva mano de obra no especializada y
desocupacion a las ciudades. Estas tres consecuencias del aumento
poblacional, producen pobreza, espacialmente a escala rural y
urbana marginal, lo que provoca mala nutricion y pésimas
condiciones ambientales, que llevan a la enfermedad; e;ta a suvez
genera mas pabreza, el cual es constantemente alimentado por el
acelerado y persistente aumento de la poblacion.

La poblacion rural, frecuentemente sufre de abandono,
pobreza, insalubridad y mala nutricion, por lo que es presa facil de
salud y bienestar sumamente bajo. La poblacion rural que ha
emigrado a las ciudades, no ha logrado o no logra se absorbida
totalmente y permanece marginada, viviendo en condiciones

ose nneD Espinosa Jocques} L
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educacmn de’la’ com nidad y 'su participacion actlva e ’d|‘chobf’_‘_,
proceso . '
| rapido crecimiento demografico tiene tamblen mfluencua
indirecta sobre la situacién 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
econdmicos para el sector.
La tasa de mortalidad general, ha sufrido en lo que va del -

siglo una diminucién debida primordialmente a una reduccién en la
mortalidad de los grupos infantiles.

Uno de los problemas mas importantes de la salud, es la
desnutricién, ya que mas de la mitad de la poblaciéon tiene
alimentacién deficiente; este problema es mas grave en las areas
rurales, en los sectores marginados de las zonas urbanas y en los
grupos de preescolares y de mujeres embarazadas.

Los problemas nutricionales, estan estrechamente ligados con
el nivel econdmico, la educacion 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 contaminacidon ya sea
de! agua por los desechos industriales y domésticos, del aire por los
gases toxicos de los vehiculos y las industrias y del suelo por los
desechos industriales y domeésticos, ya que constituye un evidente

dafio para la poblacion.
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CAPITULO Il
ANTECEDENTES DE INSTITUCIONES
DEDICADAS A LA SEGURIDAD
SOCIAL EN EL CAMPO DE LA SALUD

3.1. ¢ QUIENES 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 mencién de sus
caracteristicas, las fases que siguen en el sistema de tratamientos,
tipos de demandantes, casos de demanda satisfecha vy
segmentacion de mercado. Es de suma importancia aclara lo que el
término demanda significa:

e 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 poblacion 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 variara de acuerdo a criterios fisiologicos, sicologicos y sociales -
de los consumidores, mientras que por su parte, la demanda de los
servicios médicos esta dada por el instinto de conservacién del ser




v ( 'stara mflmda por eI constante
aumento de la poblacio

Caracteristicas de los Demandantes

~ Cambio en la composicién de edades. Debidby al constante
aumento del grupo compuesto por la poblacién'lnfénti'l*ha sido
necesario desarrollar continuamente - servicios  de’ caracter
preventivo, como a las diversas campaiias de vacunacion para
prevenir enfermedades. En el lado opuesto se tiene el aumento
del grupo con mas de 60 afios, esto gracias a descubrimientos
médicos, a mejores condiciones de higiene, asi como a la
seguridad social. Es decir, seguin la fase de la vida en que se
encuentre el demandante, estimulara 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 econémico sea una
limitante, se produciran cambios en la demanda relativa a los
distintos sectores hospitalarios.

=~ Relaliva 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 especificos, respecto de
las que requieren del servicio médico para satisfacer su necesidad
fundamental.
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Toda la poblacién esta caracterizada por la preocupaclon de

obtener una mayor seguridad, ya sea de tipo social o 'econémnco,
_pero st mayor preocupacion se encuentra en la segurldad “de tipo

saludable; asi, la demanda de salud es relatlvamente superlor ala
de cualquner otro producto o servicio.

= Alta movilidad

Actualmente, la poblacién“de' México se caracteriza por el
considerable desplazamiento de los habitantes de las zonas rurales
a las urbanas con motivos de caracter econémico y de aprendizaje,
asi como sociales y psicologicos. 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

Ei 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 llevaran a recuperar, sino total, por lo menos
parcialmente la salud perdida.

En el cuadro siguiente, se muestra el preceso 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, tendra la
necesidad de tratarse con o sin si consentimiento y sin seguir el

proceso sefalado:
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1.

Nené'esidad‘dﬂe‘
“tratarse .

»| - Actividad antes -
».- de tratarse

Decision de -
~tratarse’’
medicamente

Necesidad de
tratarse

Sentimientos
después del

El' proceso empieza
tratamiento médico, es decir, el individuo por razones funcionales

necesario sefialar que existen factores como el de ingresos y el
nivel educacional que influyen directamente en el demandante
para continuar el sistema de tratamiento.

En la segunda fase, que es la actividad antes de tratarse, el
demandante recopila informacién 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©

por una necesidad de someterse a

beneficiario) y su nivel de ingresos.

24

tratamiento

-de su organismo se da cuenta de cierta irregularidad. Es
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3. En latercera fase el demandante toma su decnston flnal respecto
al hospital en el cual va a tratarse.

4, La cuata fase reflere a'la colaboracion del demandante con el
oferente del servicio hospitalario, sometiéndose a ciertas
disciplinas necesarias para recuperar la salud perdida. Esta
colaboracic’)n‘ e's" importante, ya que ayuda a ampliar la
perspectlva del’ serwcuo hacia una mejor calidad.

- el demandantes evalta el servicio médico
. Estos sentimientos varardn en cierta forma la
{:apremac:én del servicio, es decir, segln el trato o atencién que
recibié el demandante pro parte del personal, determinara el
mayor o menor grado de satisfaccion; asi mismo, el grado de
satisfaccion de! tratamiento surtira efectos en la probabilidad de
que el demandante lo recomiende a otra persona o en caso
vuelva a utilizarlo.

El propdsito de los hospitales es utilizar sus recursos de tal
manera que los lleve al logro maximo de sus objetivos, o sea,
satisfacer a quienes demandan salud. Existen variables que estan
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 algun tiempo, resultaba relativamente facil categorizar a los
pacientes como interno y externo; actualmente, los hospitales
asumen cada vez mas 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 facilmente en una u otra
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de estas dos categorias y que tal véi ni “siquiera deberian

considerarse como pacientes del hospital. -

Tipo Caracteristica

Paciente Hospital 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 institucion.

Paciente Interno Se le proporciona alojamiento, alimentacién
y servicios continuos de enfermeria general
en un area 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 Atenciéon  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
regularidad los servicios de un hotel durante
determinado nimero de horas del dia o de
la noche.

Paciente Externo Recibe servicios de una de las instalaciones
del hospital, pero que durante ese tiempo,
no es un paciente interno, no de atencién a
domicilio, ni paciente diurno o nocturno del
hospital.

26
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examen y/o tratamien

Recurre al héspltal que éste constlluye para él'la fuente

central de su atencnén medlca
Recurre 'a los médlcos espemahstas y a las unidades k
especiales del hosp|tal para atenderse en relacién con:.uno de

sus problemas. -
El paciente es ényiado al hospital por su médico para obtener
servicios de diaghésticd 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
examenes subsiguientes de control.

3.2. ; QUIENES OFRECEN SALUD?

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

empresas, se valen de la comercializacion para hacer llegar sus

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

sus actividades a satisfacer las multiples necesidades de los

demandantes, ya sea brindandoles un servicio o proporcionandoles

un producto.

La gran cantldad de satisfactores como son el calzado,

alimentos, _Iosvtransportes. etc.. llegan al demandante por medio de
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« ’ as orgamzamones que ofrecen este servicio, se
encueﬁtrank todos aquellos sistemas clinicos, hospitalarios y
asistenciales c cuyo producto "salud", aunque intangible, también se
hace legar a su mercado por diversos medios de comercializacion.
Los organismos que ofrecen este servicio, se encuentran divididos
en tres sectores importantes:

Institutos de La Cruz Roja

Asistencia =~ La Secretaria de Salud de México
(principalmente)

L

Instituciones de Instituto Mexicano del Seguro Social

X

Seguridad Social ~ Instituto de Seguridad y Servicios Sociales

de los trabajadores del Estado.

Institutos
Nacionales

xQ

2

Instituto Nacional de Cardiologia
Instituto Nacional de Cancerologia

€

Existen también, pero en menor escala los establecimientos
particulares.

28

Instituto Nacional de Nutriclogia (Nutricién)
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" localidades del pais.

" Publica, dependencuas estés dos que se extinguen".

Mercadotecnia de Servicios en el Area de Asistencia
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Todas las instituciones anteriores, representan Ias empresas e
productoras y distribuidoras de satisfactores de salud en las diversas .

Desgraciadamente, estas organlzacnones noc

localizacion perfectamente planificada, ya que exnste4 una : .
concentracién de éstas en la.zona metropohtana satlsfac ndo_ B -
ampliamente a sus habitantes, en contraste con una gran cantldadv
de personas que carecen de los servicios médicos mas elementales
en el interior del pais.

Las organizaciones en general cuentan con una gran
diversidad de satisfaccion del producto, por las diferentes
especialidades médicas y con una red de canales de distribucion, las
cuales vendrian a ser en este caso las clinicas, los centros de salud,
etc.

3.3. SECRETARIA DE SALUD EN MEXICO

En 1943, se cred la Secretaria de Salubridad y Asistencia,
culminando asi los esfuerzos para unificar el mando de los servicios
del salud. Con fecha 15 de octubre de 1943, el Presidente
Constitucional de los Estados Unidos Mexicanos, General Manuel
Avila Camacho, expidié_el siguiente decreto. "Articulo lo. Se crea la
Secretaria de Salubrldad y Asistencia, en la que se fusionan la

Secretaria de Asnstenc1a Publlca y el Departamento de Salubridad
w8
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Ala actual Secretarla de Salud de Mex1co 'como orgamsmo

oferente de salud corresponde sa |sfacer asuntos

forma procuren el nestar socual como :

pubhcas o prlvadas

- Organizar, admmlstrar

'edeu auotra"'

‘Planificar 'y . aplicar programas de
‘salud "y vigilar el cumplimiento del
Caédigo Sanitario.

~“Direccion.General
de Salubrldad

B s Realizar programas experimentales
Administracién de de caracter sanitario-asistencial, que

Programas en caso de ser satisfactorios, seran
Experimentales en autorizados y desarrollados

Salud Publica plenamente,

ON
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Direccidn General de
Investigacion en Salud
w12 -Publica.

Planificar, coordinar y administrar todo
lo relacionado con laboratorios e
institutos,  investigacion - cientifica,
servicios de diagnéstico y consulta,
distribucién de vacunas y
publicaciones.

- Direccion General de
Asistencia Médica

Prestar Atencion médica, quirdrgica,
de prevencion de enfermedades vy
social, a través de hospitales y
consultorios dependientes de Ia
direccion.

Direccion de Educacion
Profesional en Salud
Publica -

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

La Secretaria’

'enta ademas con unidades médicas, que son

canales de‘dis‘tr‘ib\'uclébn",ﬂ las cuales estan divididas en hospitales

generales 'y hospitalés" especializados, al mismo tiempo cuenta con

otro tipo de unidades que son Gnica y exclusivamente para pacientes

externos, i

Estas '
" materiales y humanos:

nidades - médicas estan compuestas por recursos
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Recursos Humanos Recursos Materiales.

= Médicos generales y =~ Consultorios:

especialistas.

|s Dentistas ' i =“"fLé_t?‘6'rat rios

: Pésan‘tkeb_s‘"’ Gab ‘ente'su_bd,e radiologia

Quiréfanos
especuallzadas y kauxmares;

~ - Personal de servicios “Salas de expulsion

- auxlllares de_ |
vtratamlento

= Personal paramédlco » : =~ Bancos de sangre

' : § A ~ Cunas de recién nacidos

' enfermos

1= Servicios de urgencnas

: ==j>',lncubadoras o

. consulta g

'eXIstente de salud
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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 publico nacional con
caracter obhgatono segun lo establecido en la Ley del Seguro Social

vigente y sus reglamentos :~,

.de cajas de’ seguros populares como Ios de invalidez, de vida, de
'cesacu.'m |nvoluhtarla en eI trabajo, de accidentes y de otros con
fines : similares". e
El Instituto Mexicano del Seguro Social cubre cuatro divisiones

principales, las cuales se mencionan a continuacion:

1. Riesgos de Trabajo

2. Enfermedades y Maternidad )

3. Invalidez, vejez, cesantia en edad avanzada y muerte.’
4. Guarderia par hijos de asegurados.

Dicho instituto ofrece servicios medlcos presentaciones
econémicas y prestaciones de caracter social, las cuales
representan un incremento de med'os por. los que imparte la
asistencia médica y la segundad‘ ‘00|al para la conservacion vy
mantenimiento de la salud. '

Las prestaciones que ofréc IMSSI son las siguientes:
atencion médica quirﬂrgica hospltalana y farmacéutica para
enfermedades no profesionales 'y profesnonales accidentes de

trabajo y maternidad. También se encarga de la elaboracion de

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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estructura . rganlca encargada de la planeacion, organizacion,

d|recc10n y control de programas cuyo objeto principal es mejorar los

servmos que se’ presentan, dichos organismos se mencionan a

contlnuacuon.

Subdireccion
General Médica

Administracion de gestiones de los
organismos que de ella forman parte, y
la aplicacion de los recursos que se
utilicen para la prestacion de servicios
del Instituto

Jefatura de
Planeaciony
Supervision Médica

Promocion de la investigacion en
materia de técnicas aplicadas, métodos
de planificacion y programacién,
procedimientos médicos y
administrativos, construccion de
unidades para la prestacion de
servicios, asi como la planeacion y
organizacion de los programas para la
conservacion de la salud.

Jefatura de Servicios
Médicos del D. F

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 médicas creadas para este
propésito.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

? Pagina Virtual IMSS, hitp:www.imss.gob.mx, Esbozo Histérico, Ultima

modificacidn febrero 2001
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Departamento de
medicina preventiva

Investigaciones concernientes a Ia
medicina preventiva, asi como la
realizacién de programas, abastece
productos médicos bioldgicos para las
actividades preventivas en los centros
de aplicacién y realiza investigaciones
de campo para la elaboracion de
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

distribucion estan representados por consuitorios, laboratorios de

andlisis = clinicos, gabinetes de radiologia, quirdfanos, salas de
expulsion, 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 estan
formados por:

- Médicos especialistas y generales.

- - Cirujanos dentistas

- Pasantes

- Enfermeras Generales y especializadas

- Pareras

- Personal de servicios auxiliares de diagnostico y

tratamiento
- . Persona paramédico.

TESIS CON
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Se han puesto al servicio de la poblacion, un dde clihicas

de campo para hacer llegar los servncu s zonas rurales
de todo el pals. : E

Es importante mencionar que el Instit tiene sus recursos
economicos, de cuotas establemdas po la: Le de Seguro Social,
que entran patrones y trabajadores y contnbucuones 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
ESTADO™

En 1959, con motivo del XXI aniversario de la expedicion del
Estatuto Juridico de la FSTSE, se efectué una ceremonia en el
Palacio de Bellas Artes, en donde el presidente Adolfo Lopez Mateos
presentd al Congreso de la Unién 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 Direccion General de
Pensiones y de Retiro se transformo en 1960 en el ISSSTE. La
primera Ley del Instituto se publico en el Diario Oficial de la

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

19 pagina Virtual ISSSTE, hitp:/iwww issste.gob.mx/, ¢ Qué es el ISSSTE?, Julio
30, 2001
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Nadie puede negar que en la actué‘lidéd

modelo de seguridad social, pues otorga opori
la vivienda, las pensiones, los préstamos; ’I/a
cultura, ‘el deporte y la recreacién. En 1997 1a

del ISSSTE ascendié a 9.4 mullones de personas ,que |nc|uye
318 3631ublladosypen5|onados R o

3.5.1. Servicios

Proteccion 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 maddulos
de farmacia que operan en el interior de igual nimero de tiendas. Se
estima en 130 millones el nimero de clientes atendidos a través de
sistema comercial del Instituto.

Sociales y culturales, el ISSSTE cuenta con 132 Estancias -

para el Bienestar y Desarrollo Infantii con una capacidad instalada
para 24 851 nifias y nifios, opera 73 centros sociales y dos teatros,
61 bibliotecas publicas abiertas a toda la comunidad, un hotel, un
balneario, un centro de convivencia para pensionados y jubilados, 38
agencias turisticas y 6 velatorios, 3 centros de incineracion y un
pantedn para la atencion de servicios funerarios.

Prestaciones econémicas, a través de sus 35 Delegaciones
Estatales y Regionales, el Instituto otorga pensiones por jubilacién,
edad y tiempo de servicios, cesantia en védad avanzada, invalidez,

el ISSSTE es un

TESIS CON
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viudez y orfandad, pensiones por rlesgo de trabajo ndemmzacnones»
globales y gastos de funeral, ademas de: otorgar ‘prestamos’ 'a‘ corto :

mediano plazo y complementarios. Por conducto del: FOVISSSTE eI'
Instituto otorga financiamiento a los trabajadore parala: adqunswlon

en todo el pais. El personal de salud d
62 787 trabajadores- 16 044 meédicos, 1€
paramédicos, 10 903 administrativos ::y 12::88

ermeras. 4 718

empleados en
-servicios generales. Lo :

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 publicos y
familiares asegurados mas 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 sufriran,
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 analisis clinicos

- quiréfanos

- salas de expulsion

- bancos de sangre

- servicios de urgencia

Todos estos servicios enfocados a satisfacer las necesidades
de los diferentes grupos de consumidores de servicios médicos.

38
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“del ISSSTE se

encuentran div

y . tratamiento . personal

crean una:mixtura:de. servicios : hospitalarios encaminada a la

conservactén de l

3 saIQd de-un grupo importante de la poblacién del
;pals ‘

3.6. LA CRUZ ROJA MEXICANA

En el afio de 1859, Henry Durant, 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 personas neutrales que ayudasen y atendiesen a los caidos sin
distincion de nacionalidad. Los esfuerzos de Durant originaron que
en 1864, en la convenciéon de Ginebra, se originara la Cruz Roja,
cuyos propositos basicos son los siguientes:

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

también durante los conflictos armados.

TESIS CON
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- La ayuda desintergsadé “a-toda
desastre sin discrimin;
grupo, raza, pais o rel

conve el Cuenta

establecidas en los,'
actualmente con 315 dele 2 ‘interior de la
Repblica, trabajando con Ios mismos princnplos de la Cruz
Roja Internacional. S B

Fue durante el gobierno del General Porfirio Diaz, en
1910, cuando se declaré a la Cruz Roja Mexicana como una

institucion de utilidad publica.

3.6.1. Principios

Los principios bajo los cuales se rige son los siguientes:

[[ HUMANIDAD IMPARCIALIDAD ]]
NEUTRALIDAD INDEPENDENCIA ]}
CARACTER

[r VOLUNTARIO UNIDAD

UNIVERSALIDAD

TESIS CON
| FALLA DE ORIGEN

410




Mercadotecnia de Servicios en el Area de Asisiencia
Cruz Roja Mexicana A.C. Delegacién Acapulco Rk

Yoselinne D. Espinosa Jacques

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. i i

Imparcialidad
No hace distincion de nacionalidad, raza, religién, condicién
social ni credo politico.

Neutralidad
Se abstiene de tomar parte en las hostilidades y en las
controversias de orden politico, racial, religioso y filoséfico.

independencia

Las sociedades de la Cruz Roja son independientes.
Auxiliadores de los poderes publicos en  sus actividades
humanitarias, sin embargo, deben tener autonomia que les permita
actuar siempre de acuerdo con los principios de la Cruz Roja.

Caracter Voluntario ;
La Cruz Roja es una institucion: de servicio voluntario y
desinteresado. '

Unidad

En cada pais solo puede existir una sola sociedad de la Cruz
Roja, abarcando con una accion humanitaria a la totalidad del
territorio.
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: ‘] ] ‘BN cuyo:s eno todas
Ias socuedades tlenen los mlsmo derechos y el deber de ayudarse
mutuamente R

3.6.2. Comités

La Cruz Roja Mexicana A.C. labora a través de diversos
comités que tienen a su cargo diferentes programas:

[ Comité de Damas Voluntarias
9] Comité de Sangre
[} : Comite de Banco de OJOS

o Comlté de Ia Juventud
: 0. 'Avf"Comlté de’'Asuntos Internacnonales
ga S ‘Comlte de Socorrismo
.{o‘ .Comité de Escuelas de Socorrismo
' o Cbmité de Escuelas de Enfermeria
£ Comité de Desastres
$ Comité de Comunicacion Social
[?) Direccion de Delegaciones
o Cuerpo Médico y de Enfermeria

Comité de Damas Voluntarias

Trabajan en los hospitales, cerca del enfermo y sus familiares,
se encargan de atraer recursos economicos para que la institucion ‘
pueda dar servicio. También organiza eventos sociales asl como la
colecta nacional.
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Comité de Sangre

Promueve la donacnon“ altrmsta de sangre. Organiza

campafas de informacién y educ cnon para la donacnon de sangre.

Capta recursos para el sostenlmlento del programa y promueve la
formacion de nuevos centros de sangre

Comité de Banco de Ojos
Se dedica a promover la donacién 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 S

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, montanistas, hombres rana.

Comité de Escuela de Socorrismo
Capacita a (os elementos que deberan servir en los cuerpos
de socorrismo.
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Comité de Escuela de Enfermeria
Se encarga de promover la formacion de dlchas escuelas y Ia‘
vocacion de la carrera de enfermeria en la juventud

Comité de Desastres

Se encarga de tener siempre listos los recurso humanos y -
materiales que se requieren para atender las’ neceSIdades de los
damnificados.

Comité de Comunicacion Social .
Se dedica a difundir la imagen de la Cruz Roja en' los hﬁ_edios

de comunicacion masiva, asi como de la comunicacion ihterha.

supervisa la captacion de recursos a escala nacional. '

Direccion de Delegaciones
Es el organismo que coordina y vigila las delegaciones en la
Republica.

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.

<4
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3.7. INSTITUTOS NACIONALES

Entre los Institutos Nacionales de mayor importancia, se
encuentran el Instituto Nacional de Cardiologia y el Instituto Nacional
de Nutricion.

3.7.1. Instituto Nacional de Cardiologia

El instituto Nacional de Cardiologia fue inaugurado el 18 ad
abril de 1994 por el actual presidente de la Republica, General Avila
Camacho. Este instituto fue el primero que se fundo 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 atenciéon médica del cardiaco"'.

El instituto fue concebido para se la vez un hospital que
ofrecera a los enfermos los beneficios de una medicina cientifica,
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 {a actuacion
médica; una escuela superior donde se ensefia la Cardiologia 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 Uitimo un instrumento de ayuda social y humana que pugne por
la prevencién de las cardiopatias y ayude a la rehabilitacion fisica y
espiritual de los enfermos cardiovasculares.

"' chavez, Ignacio Dr. El Nuevo Instituto Nacional de Cardiologla. Pag. 8
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- primeros laboratorios de
investigéCIén ’ iolog ~armacologia Experimentales,
graCIas‘al undaCIon Rockefeller.

Cuatro arios espués en: 1952 se construyé un nuevo edificio

destlnado a habltacnones de 30 médicos residentes y a la Escuela

de Enferm ras,

demés agregé un piso nuevo al edificio del hospital,

el de Clrugla Cardlovascular y de Enfermeros Pensionistas.

El cremmlento no se detuvo, y unos afios mas tarde, en 1958,
’fﬁeron. inaugurados ‘otros cuatro edificios, el de Medicina
experimental, para las investigaciones de ciencia pura, el de
Campana de Prevencion de la Fiebre reumatica, 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
cientificas.

En la década de los sesenta por restricciones econdémicas
severas, solo fueron posibles contadas adiciones, como la Unidad de
Urgencias Cardiovasculares, la Sala de Terapia Postoperatoria y la
Unidad de Dialisis.” Por lo demas, no eran posibles crecimientos
mayores, porque no habla espacno disponible en los edificios ni
terreno para levantar otros nuevos. Por esta razén, se plantes la
necesidad de un cambio de sede, donde se dispusiera de edificios
amplios y funcionales que permitieran incorporar los nuevos avances
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,dlspersas’de’,
} e aSIstenCIa'
ensefanza e mvestlgaclén' fundamental El nuevo

: Il_f\stltuto fue'
inaugurado el 17 de octubre de 1976. T

3.7.1.1. Organizacion Interna

El Instituto Nacional de Cardiologia es una institucién oficial;
la primera en Meéxico que obtuvo la autonomia ,tét‘:nicya y
administrativa otorgada por el Estado, éste le concede un subsidio
anual que cubre la mayor parte de su presupuesto y el rest'oilo debe
aportar el Instituto mismo, con sus propios ingresos. ‘

El gobierno del Instituto lo"ejerce un Patronato, nombrado por
primera vez por el Gdbiér_ﬁo ',y después renovado, a propuesta del

patronato mism: us:miembros son personas que presentan sus
servicios - sin: remuneracmn' El Patronato tiene la autoridad para
nombrar al persona| votar el presupuesto, expedir los reglamentos y
dictar las norma de vida de la institucién; esto lo hace con base en
los informes"y los proyectos elaborados por la Direccion, que antes
deben ser sometidos a estudio y aprobacién del Consejo Consultivo
Técnico del instituto, el cual es un drgano construido por cuatro
mierﬁbroé altamente calificados. Ademas, el Patronato colabora en
la tarea de conseguir fondos de la iniciativa privada, que vengan en

apoyo de la institucion.
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3.7.2. Instituto Nacional de Nutricion'?

El Instituto Nacional de Ciencias Medlcas y Nutnmon Salvador
Zubiran (INCMNSZ, INNSZ) es uno de los. Instltutos '
Salud dependientes de la Secretaria - de

instituciones médicas de mayor prestlgqo
México. ;

Se inaugurd el 12 de octubre 'de‘
Hospital de Enfermedades de la  Nut
funciones hacia otros campos,,en '1497 se
el de Instituto Nacional de la Nutrici
utilizé hasta junio de 2000, fecha en‘que se
Su fundador y primer Dlrector fue'el:Dr.! Salvad
dirigio la institucion hasta 1980 EI Director actual ‘es: eI'Dr. Donato

ublran qwen

Alarcon Segovia.

Desde sus inicios, el Instituto se planed como una institucion
meédica modelo en que las actividades asistenciales sirvieran como
sustento de las educativas y de investigacion, pensando que solo se
puede dar buena asistencia en un ambiente académico que propicie
la ensefianza e investigacion cientifica.

Los objetivos iniciales fueron cumplidos con amplitud y en sus
mas de 50 afos de existencia el nimero de departamentos médicos
crecio de 3 a mas de 40 abarcando casi todas las especialidades de
la medicina.

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

- para internacion de enfermos y una amplia consuita externa que da
» -servicio a 135,000 pacientes al afio. Se atienden pacientes con una

'2 Pagina Virtual INCMNSZ, hitp:/fwww.innsz.mx/, Inicio, Agosto 4, 2001
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: Nacmnal Auténomé de México, en que se forman especialistas en
s .dlstmtos campos de la medicina y cirugia. Los egresados del sistema

o docente estan distribuidos por todo e! pais y son lideres de la

medicina académica nacional, ocupando cargos directivos en
universidades y hospitales de ensefianza.

Su desempeifio frente a las sociedades cientificas es también
muy destacado. Es la institucion médica con mayor numero de
investigadores y con mayor produccion cientifica en el pais, siendo
también la de mayor Indice de impacto. Esta actividad esta
coordinada por la Direccion de Investigacion de la que dependen los
departamentos de investigacion basica y de investigacion medica.
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 MERCADOTECNIAY
SU APLICACION A INSTITUCIONES DE
ENFOQUE SOCIAL.

4.1. INSTITUCIONES NO LUCRATIVAS

Las Instituciones no lucrativas han crecido tanto en los ultimos
afios y son tan importantes, que se empiezan a conocer como una
sociedad de Tercer Sector, ni publica (organismos gubernamentales)
ni privada (iniciativa privada)

. El Tercer Sector estd compuesto por instituciones que no son
organismo del gobierno y que sin embargo, tampoco sin instituciones
"lucrativas".

Hasta ahora, se ha presentado poca atencién a este nuevo
sector y a su economia, administracion, rendimiento e impacto. Esto
se debe especialmente a que el Tercer Sector es un grupo muy
heterogéneo. Comprende hospitales, grupos civicos, religiosos,
universidades, etc. ‘ s

Algunas instituciones de servicios son’ enormes y de gran
importancia como la Fundacién Ford, otras en kc'afh]lqioﬁbbel_'én con
empleados de medio tiempo y otros que no ganérigsuvél’do alguno.
Otras estan dirigidas por profesionales de primera linea y otras por
voluntarios. Algunas funcionan basandose en contribuciones, otras
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viven de cuotas, otras mas son sostenidas parcial o°to

Imente con’

contribuciones fiscales.

Se puede decir qqq’laits'v“

lucrativas son un complejo"'sisté
personas.

funcnonamlento

identificables. Nacen y se desarrollan porque ciertas necesidades
comunes de los individuos, necesidades personales y ambientales,
se satisfacen mejor mediante el esfuerzo comun organizado.

Asi como estas sociedades han sido concebidas por la
comunidad, subsisten y estan en condiciones de suministrar
servicios gracias al apoyo que la misma comunidad les presta.

4.1.1. ;Qué es un hospital ptblico y como funciona?

El hospital publico es una organizacion cuyo objetivo de
servicio es satisfacer las necesidades del ser humano demandante.
En un hospital se puede apreciar la conjunciéon de varias

organizaciones como son:

- una de caracter médico y profesiones afines cuya finalidad
primordial es lograr la salud del paciente
-. una de caracter educativo, por instruccién al personal

médico

TESIS CON
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*prestacnon lel - servicios asi como la "creacidn de nuevas

espec1alldades y: ademas el hospital pondra sus intereses en

v armonia conlos’ de la comunidad.
‘rganlzamon mundial de la Salud da la siguiente

deflmmd EI hospltal es parte integrante de una organizacion

“médica y somal cuya misién consiste en proporcionar a la poblacion

,una asnstenma médica sanitaria completa, tanto curativa como

vpreventlva, y cuyos servicios externos irradian hasta el ambito
‘famlllar el hospltal es también un centro de formacion de persona
medlco sanitario y de investigacion bio-social”.

Desde el punto de vista mercadologico, se puede definir a los
hoSpitaIes como las empresas cuyo primordial objetivo es satisfacer
la necesidad de salud entre sus demandantes, mediante la

coordinacion de todos los departamentos de dicha empresa y la

TESIS CON
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Para este estudio se clasufc ran s [
tres objetivos institucionales que han de cubrlr Ias org nnzac:ones de" -
servicio publico’?, :

Objetivo Social

Objetivo de Servicio || Objetivo Econémico

1. Objetlvo So |a| ‘ R o
Busca la. proteccmn de Ios lntereses economlcos personales

y somales del personal hospltalarlo y de la comunidad, lo cual es
logrado a ‘través de S

. La realnzacton de funcuones educativas con la finalidad de
“contar con personal eficiente que pueda prestar un mejor
servicio.

- 'Investigaciones. En las instituciones hospitalarias publicas
el presupuesto que mas crece es el destinado a la
investigaciones, en funcién de la relacion directa que
existe entre ellas y la salud del ser humano. Los beneficios
sbn muchos y repercuten grandemente en el demandante

" del servicio.

'3 Brunner, Endre. Direccion del Hospital Moderno. Ed. EMASA
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2. Objetivo de Servicio

Busca lograr la satisfaccion de: Ia neces1dad de salud de Iosv L

derecho - habientes, benet"marios"y Usuarios- del - serylclo

hospitalario, lo cual es ogrado a-:través: de:
actividades; :
- recuperacion de

Iasv actwndades

hospltalarlas enfocadas hacia las

) formas de prevencnon‘

' _La mayor parte de las actividades de la medicina preventiva son
reéliiadas mediante campafas publicitarias, a nivel nacional,
utilizando los diversos medios de comunicacién masiva.

3. Objetivo Econémico
Incluye actividades como la obtencién de fondos mediante
colectas, donaciones, fondos, rifas, etc. y ademas la distribucion
y canalizacion 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.

TESIS CON
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EI serwcno que los hOSpltaIes ofrecen pueden Ilegar ‘los

demandantes del mlsmo a través de las SIgwentes ormas de
: dlstnbucubnf ' :

consulta externa. Est

emergencia

complementar Ia atencnon‘medlca Los servicios para - médicos, son

TESIS CON
DE ORIGEN
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actividades que afectan a pacientes, personal o ambos, ejé'cutadoé
conjuntamente con las actividades pertenecientes a la medicina.

4.2, ¢QUE ES LA MERCADOTECNIA?

4.2.1. Historia De La Mercadotecnia

; Para .comprender el concepto de mercadotecnia, es, necesarlo ’
g plantear el desarrollo histdrico de la misma, aunque es d|fl0ll saber el

que también necesitan. Siempre que se produce mas de’ lo que se

necesita o se desea mas de lo que se ,produ‘ce, se establecen las
bases para el INTERCAMBIO y éste es el nucleo de la

Yoselinne D Espmosa Jacques

; orlge "’y el momento exacto de su apancnon Sm embarg creemos‘ :

TESIS CON
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mercadotecma Et- mlercamblo que se reahza en Ias economlas _f
. agncolas es mucho mas sencmo :

Se da mucha |mponanC|a a la producmon y se Ie dedlca poca' : f',

las fabncas v hubo una em|grac10n hacla Ias cmdades para trabajar
en estas Lllnmas QLuza la mercadotecma nacié con esta revolucion.

h¥)
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La evolucton de la,mercadotecma se ha dado prmcupalmente a‘

ayonstas :abastecian a Ios detalllstas
'ndian los productos termmados a los

b) Etaga de Ias venta ;
‘En-la; decada de 1930 Ios Estado Unldos pasaron de una

‘economia de produccnon a la de ventas La‘ competencia fue
kme]orando en casi’ todas Ias mdustnas y Ios fabricantes que habian
dlsfrutado de. monopohos se dieron cuenta que era necesario

mejorar la calidad y la variedad de sus productos. Los fabricantes ya

TESIS CON
FALLA DT ORIGEN
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" no podlan fimitarse a producur articulos con la certeza de que algulenf

demandar. Sm embargo Ias el _presas

‘c) Etapa de I'a'm'ercadote‘cni' ;
Como-lo senalamos antes

i ,’re‘prtsera ,Y es obvso que'las compras epeudas es el fundamento de

‘ flos negocnas con exxto Sin embargo no todas "las companlas
. '.:,-deflenden esta ldea dela mercadotecma y muchos eJecutlvos pasan
: f»kf'gran parte del tlempo preocupandose pro las utilidades cuando
- i\debenan estar pensando en la manera de generar la satlsfaccmn de

) Ios cllentes

3 Gerente de Mercadotecnla En esta tercera etapa varlas actmdades

f",'que tradtctonalmente ~eran responsabllldad .del- Gerente de
Produccton o de gerentes pasan ‘a ser del Gerente de

" Mercadotecnia. - T’ﬁSIS C()N
FALLA DE ORIGEN
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En la actualidad, se esta pasando por la tercera etapa de la
evolucion administrativa de la mercadotecnia. Empresas grandes y
medlanas han adoptado, en general, el concepto de mercadotecnia.
Sin embargo las’ condlmones econdmicas y sociales del decenio de

: 1970 han llevado a los Estados Unidos a 1o que podemos denommar
con Ia CUARTA ETAPA de la evolumon de la mercadotecnla y que
1 deben de actuar dek:manera somalmente responsable 'si deseen

. tener exno o] por Io menos sobrevnvnr er esta etapa Por otro Iado

namones reconocen la |mportanc|a de la mercadotecma Y. Ia IIevan a e
cabo: orgamzacuones no lucrativas, asi como las naciones en

desarrollo e incluso los paises socialistas.
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4.2.2. Conceptos de la Mercadotecnia

Es un proceso social y gerencial dmglda a satlsfacer
necesidades y deseos a través de mtercambnos Es determmar Ios
valores de un mercado, con el fin de adaptar Ia organlzaclon al

suministro de Ias satlsfacmones que se desean de una forma mas-

‘organizacion

alcanzar sus metas.

0l
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La satisfaccion a Ios chentes es Io mas lmponante de este- i
concepto de mercadotecnla para lograrlo : o

facil su tarea de mercadotecnla Aun cuand

escasez nuevas ! oportumdades de

mercadotecma, por e;emplo a| restrmglrse o] elevarse el’ precm de la
gasolma sngnlflca la nece5|dad de fabricar mas bicicletas.
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Eso le brinda a la empresa tener opciones en la fabncacmn de
productos o servicios que satisfagan ciertas necesidades.

4.2.3. El Objetivo de la Mercadotecnia

El desarrollo econédmico del pais no permite ya - debxdo ala
creciente y completa concurrencia de diversos competldores en el

mercado, a la incesante mejora de los productos, ser |0|os y'de Ias‘

técnicas de fabricacion, a seguir con politica radicuonales de'

mercadotecnia que muchas empresas ain aplidah yq
espera a que los clientes vengan y compren. Las'e‘mb

podido crecer y contribuir con el desarrolio- economlco del pals han
tenido que seguir con politicas actlvas de mercadotecma
consistentes en ir a buscar a los cllentes.. o
De este, aparentemente sencillo método depende el
OBJET!VO DE LA MERCADOTECNIA, que consiste en asegurar las
satisfaccion en los cambios de co‘mbortamiento de los
consumidores, tanto actuales, como futuros.
Una empresa debe buscar la satisfaccion de las necesidades
de los consumidores mediante un grupo de actividades coordinadas
{que Ie permltan alcanzar sus metas. Se puede considerar a que las
metas generales de una empresa estan encaminadas hacia el

_Vaumen{o de las utilidades, de la participacion del mercado, de las
v‘entays. o de una combinacion 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 mercadoldgicas.
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,_iht’:re"niento de ventas y de sus
los ultimos anos, algunos

empresarlos empezaron a comprender que el solo hecho de fabncar

productos en forma mas eficiente y promoverlos con |nten5|dad no-

iba a Iograr que el comprador los adquiriera. A partir’ de entonces
muchos ‘de los negocios comprendieron que prlmero debian de'
determinar las necesidades y deseos del consumidor, y- baséndose

en esto, producir los articulos, 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

basico de su éxito es la determinacion de las necesidades y deseos

de los consumidores, el objetivo de la mercadotecnia ha cambiado

su orientacion hacia la satisfaccion 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: planeacion,
organizacion, integracion, direccion y control.

4.3.1. Planeacion
En la actualidad la palabra planeacién se ha convertido en un

término de uso frecuente, debido al interés den la busqueda de una
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se cree nece

planeactén ,es._ le

ries dec1d|r de ante mano que
hacer, cémo hacerlo ‘cuando’ uién debe llevarlo a cabo para
lograr ob]etlvos especlf ic

La preparacnon de .un’plan de mercadotecnia es quiza la
actividad especifica mas importante para la organizacioén en general
como también para el mismo Gerente de Mercadotecnia o de
Producto.

Es importante que los aitos directivos se interesen por la
planeacion. De su organizacién con esto se pueden obtener diversos
puntos de referencia que estén asociados con los buenos
procedimientos de planeacion, y asi estos directivos podrian hacer
su propia evaluacién de los puntos fuertes y los débiles de sus
procesos de planeacion y quiza, encontrar maneras de mejorar la
planeacion de su propia organizacion, con esto se podrian eliminar
algunas definiciones y tener ideas clara que pudieran servir
eficientemente par el desarrollo de wuna planeacion de
mercadotecnia.

Después de que la organizacion 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 eﬁc|ente de mercadotecma logrando sus obijetivos

estab!ecudos .

‘pas’an o completo de 'una planeacion perfecta normal,

" utilizando’lo iclos de use asesores en planeacion, comité de

’ plahéamén y. ocumentos'escritos por no se dan cuenta que la
;planeamon puede’ ser desarrollada en la propia organizacion con

elementos y recursos internos.

Una buena - planeacion de mercadotecnia es aquella que
considera los siguientes puntos principales, ya que éstos se pueden
aplicar de ‘una forma eficiente para un buen desarroilo de

mercadotecnia.

a) Determinacion de la organizacion.

b) Planteamiénto de cursos de accion.

c) Dkésa‘ri’o'llo de estrategias.

d) vF'ijvéjc'ién de objetivos a largo plazo.

e) 1 Formulacion de programas estratégicos.

f) . Formulacién de programas a mediano plazo.
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direcciéh pero, tenemos que: considerar:que -la  planeacion de

'mercadotecma sea congruente conlos ob]etlvos de la Direccion

General expresados en’ eI proceso ‘d planeacuon estratégica

piramidando a niveles inferiores en ob]etlvos consustentes .

4.3.2.0rganizacion

La mercadotecnia se ha desarrollado notablemente para este

entonces, observaremos como .S 'dentro de una

organizacion y veremos la- evolumo | departamento de
mercadotecnia con diversas act|v1dades a cumpllr dentro de su

etapa.

Etapa de Ventas
1. Ejecucion de labores de:

- Produccion
- Ventas
- Contabilidad

Etapa de especialistas en mercadotecnia

1. De actividades para:

- lLainvestigacion de mercados.
- El andlisis de ventas y costos.
- La publicidad y la promocidn
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Etapa de Vicepresidente de mercadotecnia

1. Responsable en:
- Lainvestigacién de mercadotecnia.
- La planeacion y operacion de mercadotecnia.

Etapa orientada hacia el cliente
Mayor influencia del Departamento de Mercadotecnia

Etapa de la Gerencia de Mercadotecnia
Seguiremos ahora con las diferentes formas de organizacion del

Departamento de Mercadotecnia:

* Aer. criterio. En actitudes de:
- Produccién
- Ventas y Contabilidad

» 2do. criterio. Por funciones:

- . Gerente General de mercadotecnia.

- Gerente de Publicidad y Promocién de Ventas

- Gerente de Investigacion de Mercados

- - Gerente de Ventas

- Gerente de Distribucion

- Gerente de Desarrollo de Productos : . .

- Gerente de Relaciones con los consumidores (encontrados
solamente como Relaciones Pulblicas) i : :

- Servicios de Mercadotecnia
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4.3.3. Integracion.
Analizaremos ahora que la mercadotecnia es:

- laventa:

Parte que se mserta en Ia‘mercadotecma y que es importante

- caracteristlcas adecuadas

. La dlstnbucmn. B

~ 'El'uso de canales de acceso para la introduccién de nuestro
producto ylo servicio en el mercado destinado al cliente y/o
consumidor.

- Ladistribucion fisica:

Son las actividades de flujo de materiales como: transporte,

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

anteriores en porque son los que deben observarse primordialmente;

generalmente las variables de decision de la mercadotecnia y

especificamente los elementos basicos par la mercadotecnia,

mismos que se encuentran en su proceso.

4.3.4. Direccion
La direccion es un elemento esehcial,y muy importante dentro

del proceso administrativo de la organizacion, ya que se encarga de
propiciar acluaciones dirigidas . hacia los ' objetivos deseados
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2 -ha _ to acerca de las caracteristicas de una
buena dlreccnon A mi parecer. los elementos trascendentes de una
dlreccuon efctente se resume en los siguientes puntos:

s Liderazgo = Comunicacién

.= Participacion * Conocimiento de la funcién
= Autoridad * Involucramiento
= Congruencia * Responsabilidad

E! administrador o el gerente de mayor jerarquia en una
organizacion es responsable de ejercer atencion en el sentido de
fomentar en sus subordinados el seso de aportar para cumpllr con
los objetivos de la empresa. A

A los subordinados les gusta que los dirijan pero‘j"jco_r‘\"
efectividad, si no existe tal efectividad se trabajara- apvenfasf ‘lcf),
suficiente para salir adelante, en cambio con una direccion efectiva
trabajaran con celo y confianza hasta el maximo de sus
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- capamdades Los admimstradores 0. gerentes deben desarrollar y"
poner en préctlca sus capamdades de dlrec0|on NN

4.3.5. Control

Es asegurar el progreso hacia los objetivos fijado segun el
plan, tomando las medidas para que los resultados reales se
aproximen a los deseados.

Requisito que debe cumplir el control. Control de gestion de
los planés esbeclficos (control de la ejecucion de éstos) Evaluacion

.de la »'Qestién (Ejecucién) Retroalimentacién. Deteccion de
contingencias dé accion.

FTIPOS DE CONTROL EN LA MERCADOTECNIA

1. Control de eficiencia.
Indica si los fondos dedicados a la mercadotecnia estan siendo
empleados eficientemente.

2. Control del plan anual.
Se miden los resultados y se adoptan las medidas correctivas
para asegurar la consecucién de las metas anuales,

3. Control de largo plazo.
Toda organizacion debe revisar.a intervalos regulares todos sus
sistemas de mercadotecnia péra 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 ejecucion
optima del plan.

TESIS CON

FALLA DE omGEri]
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4.4. MERCADOTECNIA DE SERVICIOS

Un servicio se distingue de un bien fisico en que es prbducido
y consumido al mismo tiempo, en general, no se puede almacenar i

por parte de la empresa, ni por parte de los consumldore
Ademas de los servicios comprados por lo consumldores :

)

otros servicios de gran importancia son Ios proporcxonados por :

de ciertas poblaciones pa'rtic" Aa : Pueden citarse como ejemplos

las causas corporatwas y de interés socnal como las organizaciones
antialcohdlicas.

Estas causas sqé{ales, pueden tener diferente estatuto
juridico, pue'deniﬂ's:er' :Aé_soyclaciones voluntarias simplemente
declaradas, a$6 A ié és reconocidas de utilidad pulblica, como es la
Cruz Roja -0

como los smdlcatos.

ocia ones que gozan de un estatus privilegiado,

_Sus caracteristlcas _principales incluyen el ser agentes de

tano' desmteresadas esto es, su pricipal objeto

no es ganar ), sl 0 prestar servicios encaminados a mejorar las
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2 que se dmgen de elaborar de forma racional estrategias, de
: comumcar sus. mensajes en una palabra, tienen necesidad de

onentar yAmodlflcar actitudes y comportamientos.

“ioclLa funcién de la comunicacién ha sido utilizada para informar
y'per'su'adir a la gente con respecto a productos y servicios. Puede
ser igualmente Util para aquellos que deseen informar y persuadir a
las personas para que participen en causas de orden social.

Basandose en lo anterior, se puede definir a la mercadotecnia
social como “el disefio, implementacién y control de programas
calculados para influir en la aceptacion del prodhcto. precio,

distribucion, promocion y publicidad, e investigacion de mercados"*®.

“ Berry and Hensel, Marketmg and the Social Enviroment, Ed. Petracelli, 1973.
Pag. 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 monopoliZacién real o

psicolégica de los medios masivos de comunlcacnon al no existir
ninguna propaganda de orlentacu‘)n contrarla._
Sin embargo, la mayoria de Ias campanas en una sociedad libre
compiten con un sunnumero ‘de. causas paralelas, por lo que la
condicion de monopollo no existe, reducnendo en alto grado la
aceptacion de dichas campanas ‘

2. La segunda condncnén requenda para una propaganda masiva es
a canaluzamén esto es que eXISta en el publico una actitud que
sirva de base para percnblr el mensaje que el comunicador social
desea transmlt

luarla cd'ndiciéri llamada suplementacién,

Por ultlmo se debe e
s munlcamones lanzadas a través

de medlos masivos,;’ mediante'‘la creacmn de programas de
contacto personal

'Otros aSpectos deber ser tomados en cuenta para la efectividad
de las campanas soc1a|es y estén basadas en el publico receptor:

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

74




Mercadotecnia de Servic:os en eI Area’ de As:stencta
Cruz Roja Mexicana A.C. Delegaclon ‘Acapulco:- - : -
,Yosehnne D. Esplnoso Jacques

Fuerza : - : .
Es la 1nten5|dad de la motwacuon que la persona tiene hacia la

meta, como una co bmamon de su'. predisposicién antes del

mensaje con la estlmulam d‘el mensaje mismo.
Direccién

Conocimiento de cémo y dénde la persona puede satisfacer
esta motivacion.

Mecanismo
La existencia de una institucion que permita a la persona

transformar su motivacion en accion.

Adecuacion y Compatibilidad
La habilidad y efectividad de la institucion para desempefar su

tarea.

Distancia

El estimado que el publico hace en cuanto a la energia y
costos requeridos para consumar la motivacion, en relacién con la
recompensa. '

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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4.4.2 El Sistema de Mercadotecnia en Instituciones que

Proporcionan Servicio Asistencial

Una institucién 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 objetlvos Este analisis deber ser hecho
especnalmente para cada causa y repamdo periédicamente conforme

a Ia medlda de su ' evolucion Aunque cada institucion presenta

caracterlstlcas partlculares todas parecen obedecer a una Iey.

general dey eyolucnon d

duranté s(i' desl

numero de fases caractenzada p

'Ios cuale’ fue

recursos podr ra se elaborar una estrategla

EI ‘periodo’de madurez se caractenza porque los militantes
voluntarlos son. reemplazados por funcmnarlos remunerados reglas

Y proced|m|entos vuenen a sustituir a la agilidad y a la improvisacion,

Ias organuzacuones que le-hace: pasar‘_.':- g
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y porqu 'sus mlembros se han descorazonado o porque por el

contrano han alcanzado completa y definitivamente el objetivo que
se habian fijado,

El problema de la mercadotecnia, reside en desarrollar el
producto correcto, reforzarlo con la promocion 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

Producto Promocién

&

4 >

Precio

Y

Plaza <

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Producto

En la mercadotecnla somal Ios vendedores tienen que
analizar sus mercados . meta Io mlsmo que dlsenar productos
adecuados. Deben "empacar" Ia |dea somal de ‘tal manera que su

mercado meta la encuentre atractlva y! tenga deseos de comprarla.
El dlseﬁo del producto es més compllc do en “el drea social que en

- area. de Ios negoclos Ya que varlos productos deben ser disefiados
k de manera que hagan contrlbucmnes parciales al objetivo social.

En cada causa, se debe definir el cambio que se busca, que
'prubeda, ser un cambio de valores, creencias, afectos,
- comportamientos o una combinacion de todos ellos. '

Se deben disefiar productos sociales para cada mercado
especifico y que ademas estos productos sean adquiribles y sirvan a
la causa social.

Como ya se menciono anteriormente, ademas de |a definicion
precisa de los comportamientos que se intenta provocar, se deben
resaltar las recompensas o los estimulos materiales que les seran
asociados. Por ejemplo, si se trata de una causa benéfica, que hace
un llamamiento a la generosidad de los donantes, es muchas veces
util indicar a éstos el importe, o por lo menos el orden de magnitud
de la donacion esperada de cada uno, en términos monetarios o de
jornadas de trabaijo.

Promocién
En la estrategia de comunicacién y persuasion que hara al

producto familiar, aceptable y deseable para la audiencia.

La promocion incluye las siguientes actividades:

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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La prlmera ventaja es la de no perseguir fines lucrativos, lo que
ocasuona que el publico acepte las causas sociales con mas

S|mpatla 2y c»redlbmdad que los mensajes de las empresas
comerclales :

La segunda ventaja es que cuenta con voluntarios entusiastas
que’ son. mas convincentes que los representantes de las empresas
comerciales.

Por dltimo, los mensajes de las causas sociales son més
susceptibles de captar la atencidon del publico que los de las
empresas comerciales. Por el contrario los mensajes emitidos por
instituciones sociales, son mas molestos que los de empresas
comerciales, puesto que invitan al plblico a cambios de
comportamiento mas profundos.

Otro problema con el que se enfrentan las causas sociales es
que disponen generalmente de recursos financieros mas limitados

que las empresas comerciales. TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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“donantes  cer T
.facilitarles a las personas esta donacién

La ultlma vanable que debe ser planteada es el precio. Este
representa Ios costos que el comprador debe aceptar para obtener el
producto

El precio incluye costos monetarios, costos de oportunidad,
costos de energla y costos fisicos.

El enfoque que se le debe de dar al precio en lo que respecta
a causas sociales, debe de estar basado en la suposicion de que los
miembros del mercado meta lleven a cabo un analisis de costo-
beneficio cuando consideran invertir dinero, tiempo y energia.

En cuanto a vender un producto social, se deben incrementar los
beneficios que resuitan de la compra de dicho producto con relacion
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,

TESIS CON
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. distribucion y promocién,. que simultaneamente incremente los
" beneficios y reduzcan los costos. '

4.5. Importancia de la mercadotecnia en estas
instituciones

Después de haber analizado la mercadotecnia en el area 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 - v

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 caracter monetario, como los cambios de actitud que
espera ocasionar en el publico consumidor y donante.

Las causas sociales pueden ser grandemente beneficiadas al
llevar una planeacion y un enfoque dirigido hacia la mercadotecnia,
ya que se encuentran ante la necesidad de encontrar soluciones
innovadoras y nuevos acercamientos para ganar la atencion del
publico y sus soporte.

La mercadotecnia proporciona estrategias de satisfaccion de
necesidades en el mercado, desarollo de productos,
establecimiento de precios, localizacion de canales de distribucién,
comunicacion de caracter masivo y técnicas de promocion, 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

7~ yoselinne D. Espinosa Jacques
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encontrar argumentos con sentldo que repercutan e aumentar la
aceptacnon y adopcién por paste del publlco de estas ca sas ;

Un enfoque planeado de mercadotecnia, no necesariamente
garantiza los objetivos sociales alcanzados, o que los costos seran
aceptables; aun asi, la mercadotecnia social, ofrece un marco de
referencia para una planeacion social efectiva en un tiempo en que
las causas sociales se han vuelto mas 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 mas importantes de las que se vales el
administrador para lograr el objetivo de la empresa - lucrativa o no
lucrativa - para la cual desempefia sus funciones.
Las empresas comerciales o lucrativas tienen entre sus
principales areas a la mercadotecnia, no asi las empresas de
- servicio, y mucho menos aquellas empresas que se dedican a
,.fpr‘/dpprcionar un servicio asistencial. En el caso de los hospitales, por
:$ér ku‘nka empresa de servicio, con enfoque social y que su producto
if"tiéhe las caracteristicas de ser intangible, producirse y consumirse al

‘mismo “tiempo, se tienen la idea de que no se necesita la
mefcadofecnia. Esto es falso, ya que no obstante el enfoque de
~“servicio no lucrativo, deben siempre vender a diferentes ptblico sus

ideas, proyectos y cambios de comportamiento. A los hospitales le
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‘conclencia de lo que es, de

fcuéles son sus objetivos:yla forma en"la que obtiene sus recursos,

’tanto:,‘economlcos como,matenales Al mismo tiempo, requiere
: aumentar el grado de conflabllldad que pueda tener el publico en
general de la institucidn, -todo esto con el fin de obtener un
incremento en el uso y en el numero de las aportaciones.

Donantes

La Cruz Roja Mexicana, A.C., en su mercadotecnia par
donantes ha incluido una serie de eventos, como son las campafias
prodonacion, ya sea por medio de recolectores en la via pﬂbiica,
bonos por una cantidad determinada, sorteos o rifas, unidades
moviles (para donacién de sangre) Para lograr la obtencién de estos
recursos se ha apoyado en la mercadotecnia dando a conocer al
publico que su labor es base Unica y exclusivamente de donativos.

Este enfoque es sumamente 0til,'ya'que a través de él, trata
de dar a todo su publico, ya sean donantes o donantes potenciales,
una idea mas clara de lo que es la instituclén. ya que muchas
personas la consideran una institucion gubernamental de servicio o




En cuanto asu enfoque para usuanos es de v1ta| lmportancna

para Ia mstltucuon Iograr un ' camblo ‘de acmud entre el pubhco dando

un glro a suir

agen para‘volverla mas posmva En Ia actualldad se

tlene a Ia Cruz ‘Roja’ n concepto negatwo en. cuanto a servncno

aun para’qunene o han permanecldo mternados como usuarlos
Corresponde ala mercadotecnla mejorar la imagen de Ia Cruz Ro;af"

.Mexlcana A

serv1c|o mas efcnente con todas las variables que éste pueda mclmr ‘
como son Ia asepSIa del lugar donde se proporciona el servicio y la
,honestlldad,yA 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 tamariio de la muestra tanto para usuarios como para
donantes, se utilizé la formula estadistica de muestreo correspondiente a una
poblacion finita,

Formula'® n= z*N*‘PrQ"
() 2 -y +zP'Q

En donde:

N= Tamaro de! Universo

n = Tamaio de la Muestra

P= Probabilidad de que la poblacion posea las caracteristicas deseadas.
Q= Probabilidad de que la poblacién no posea las caracteristicas deseadas
E= Error aceptable de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado

Sustituyendo:
N= 514,751
P =50%
Q =50%

'* Apuntes del Lic. Alfonso Verdusco
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(.93) (514,751) (5)(5)
2 314751 -1) + (:93) *(5) (5)

= v(.b7)r;

- Se ayplicarbn‘ 53 cuestionarios de cada tipo, para hacer un total de 106
cuestionarios en total.

5.2. APLICACION DEL CUESTIONARIO
5.2.1. Cuestionario de donantes

Universidad Americana de Acapulco

Facultad de Contaduria, Administracion e Informatica

DONANTES

Edad: entre 12 y 20 afios ___ entre 20 y 40 afos
entre 40 y 60 afios ___

Sexo: Femenino Masculino

- Ocupacion:

1. ¢Ayuda usted econémicamente a la Cruz Roja?
Si No
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2. :gPérqu:e';Id :a'

“alguin tipo de beneficio al ayudar a Ia

5. Si contesto afirmativamente, ;qué tipo de beneficio espera?

6. e,Tlene usted conocnmlento de las campafias pro-donacion de

a Cruz Roja?

a) Television
b) Radlo
c) Perloduco
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d) Cine
e) Propaganda en la calle

8. ¢ Considera usted que las cam ‘anas |on de Ia Cruz
Roja cumplen con el propéstt )

al fue oh creadas?
. Si: ’ . Nyo" - )

) &Porqﬁé? .

10. g,Como conceptuallza usted a la Cruz ROja?
»a) InstltUCIén de beneflcencna w

‘b) lnstntucton Prlvada : )
c) Instutucuon Gubemamental de servnclo

d) lnsmumon de Serv1c1o de’ emefgencia :

la:'dg, Ia'(dfiiz'_Réjat'?'f '

14, ¢La publlcxda de

la institucién h tenido que ver con esta
magen? Lo
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-Si

15. 4 Porqué? " -

16. En caso de requerirlo,: ¢ recurriria-usted a los servicios de la

17. &Poqué?

5.2.2. Cuestionario de Usuarios

Universidad Americana de Acapulco

Facultad de Contaduria, Administracion e Informatica

USUARIOS

Edad: entre 12 y 20 afios ____ entre 20 y 40 aflos ____
entre 40 y 60 arios

Sexo: Femenino Masculino

1. ¢Ha sido usted atendido por la Cruz Roja?
si_ No
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2.3 Qué opina usted del 'servicio qué récibifg? o

Bueno = - Malo Regular

3. ‘es 4 cay "ai:ijtédot para dar un
4.0

5.

6.

7. ia en |a imagen de esta institucion?

n_v_lafCerlz Roja?

9. "_La lmagen que. tiene usted de la Cruz Ro;a se debe a:
Sy Estancna enlainstitucion =

b) Referencm por conocidos o famlllares

c) Publicidad en medios masivos-

10. ¢ Recomendaria usted los servicios de la institucion?
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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 los siguientes:

En los datos generales del encestado se reflejyaron los
siguientes resuitados. “

Sexo

OFemenino
B Masculino

La mayoria de los encuestados fueron mujeres.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Edad

9% 23%

Oentre 12y 20
2 entre 20y 40
Oentre 40 y 60

68%
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El 68% de los encuestados oscilan entre los 20 y los 40 arios de
edad.

1. ¢Ayuda usted econdmicamente a la Cruz Roja?

Un alto porcentaje de la poblacion analizada apoya a las
campafias de la Cruz Roja Mexicana.

2. (Porqué lo hace?

0 Por conviccion

@ Por Presién delos
recolectores

O Por hacer una buena
accion

O Por falta de interés

B Desconfianza

0O Desconocimiento

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Se "o'b“se“rvé dué en ‘g’eneraii la pobklacic'in' ‘esté:’di'spués'ta a

ayudar economlcamente a la Cruz Roja, teniendo como motlvo
pnncupal para este apoyo el estar convencidos de que se apoya a

. una buena causa.

3. ¢ En qué lugar acostumbra usted dar su donativo?

OBancos y Centro
Comerciales

B Institucion misma

ORecolectores

84%

La grafica muestra que la mayoria de las personas
acostumbran dar su donativo a través de los recolectores, ya que
generalmente se trata de una accién impulsiva.

4. ;Espera usted recibir algun tipo de beneficio al ayudar a la
Cruz Roja?

'.\Jﬁ#qwﬁswﬁﬂ\v

v X
nwrr~«

Es interesante ver como el 67% de las personas esperan de
hecho, recibir algo de la Cruz Roja, cuando la mayoria de ellos
contesto que su motivacion principal para apoyar econémicamente a

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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la Cruz Ro;a era la convuccnon de estar hacnendo una buena causa
'Hasta ‘ese’ momento el apoyo’ parecerla muy -altruista, pero esta
gréflca demuestra que la gente espera reciprocidad por ese apoyo.

5, Si contesté afirmativamente, ¢qué tipo de beneficio espera?

OAyuda en caso de
emergencia

@ No contestd

En general la gente tiende a ayudar a la Cruz Roja
desinteresadamente, pero es importante hacer notar que una parte
importante de la poblacion si espera recibir algin beneficio al ayudar
a la institucién, como algun tipo de proteccion en caso de
emergencia.

6. ¢ Tiene usted conocimiento de las campafas pro-donacion de
la Cruz Roja?

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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osi
BNo

96%

La gran mayoria (96%) de la poblacién tiene conocimiento de
las camparas pro - donacion, lo cual es muy alentador en cuestion
marketing.

7. ¢A través de qué medios se entera de ellas?

O Television

@ Radio

O Periédico

OCine

62% B Propaganda en la calle

14%

La mayor parte de la poblacién se entera de las camparias
pro-donacion a través de la television, siguiéndole en importancia el
periédico, la propaganda en la calle, el periddico y el cine.
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8. ¢ Considera usted que las campafias pro-donacién de la Cruz
Roja cumplan con el proposito para el cual fueron creadas?

La gente considera que las campafias pro-donacion cumplen
con su proposito, lo cual es importante porque pudiera tomarse
como otra de las razones por las cuales la gente apoya
econémicamente a la institucion.

9. ¢ Por qué?

OAyuda a
necesitados

E No satisface,
obliga a dar dinero

O No concientiza a
los consumidores
58%

OSe obtienen
recursos
necesarios

Las camparfias pro-donacién que lleva a cabo la Cruz Roja
cumplen con el proposito para el cual fueron creadas, ya que dan a
conocer los fines altruista que busca la institucion, logrando asi una

mayor captacion de recursos con los cuales es posible dar un mejor

servicio. TESIS CON

FALLA DE ORIGEN
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10, ¢ Como conceptualiza usted a la Cruz Roja?

Oinstitucion de
Beneficiencia

O Institucion
5% Privada

O institucion
Gubernamental
de Servicio -

O Institucion de
Servicio de

fundamentalmente aunque tamblén ‘s v15uallz d

5%

Bsi
DONo

TESIS CON
FALLA T'® CRIGEN
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OEs necesaria su

9% 28% existencia
o, Bl Ofrece sercio de
26% . —m% emergencia
2 e e - todo

necesitado

o 0O No cumple con sus
37% propositos

La existencia de la Cruz Roja si esta justificada, ya que
proporciona servicios de emergencia a todo el necesitado sin
importar si cuenta o no con recursos econémicos para retribuir dicho

servicio.

13. ¢ Qué imagen tiene usted de la Cruz Roja?

O Institucién
maleada y mal
administrada

B No cuenta con los
servicios
necesarios

O Hospital de
beneficiencia

23% 23% D Servicio de
emergencia

La imagen que la gente tiene de la institucion 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 esta mal administrada.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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14. La publicidad de la institucién ¢ha sufrido en la formacion

de esta imagen?

O La publicida es

muy mala
o [ Servicio
16% 23% observado en la
via publica o
; ;’:’J conocidos
O Mediante

14% publicidad

O No ha influido

En la mayoria de los casos la formacién de la imagen que se
tiene de la Cruz Roja, se debe a la publicidad que hace la institucion
basada en dar a conocer los servicios que ofrece, aunque en
algunos casos esta imagen se debe también al servicio observado
directamente en la via publica o a través de conocidos.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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16. ¢En caso necesario recurriria usted a los servicios de la
Cruz Roja?

osi
@Ne .

17. ¢Porqué?

0 Por confianza al
servicio

B Porque atiende al
necesitado

O Porque son
rapidos e

510,  eficientes

O Solamente en
caso muy
necesario

El 61% de la poblacion respondié que de ser necesario
recurriria a la Cruz Roja debido a que la institucion atiende a todo
necesitado sobre todo en caso de accidente; en general se tiene
confianza en los servicios prestados por la institucion ya que han
demostrado ser rapidos y eficientes.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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5.3.2.Usuarios

En lo que se refiera a los usuarios, los resultados obtenidos a
través de la publicacién del cuestionario, son como se describe a
continuacién:

Edad

Oentre 12y 20
entre 20 y 40
Oentre 40y 60

Aunque esta muy competido entre los rangos de 20 a 40 y 40

a 60, el 41% de la poblacion encuestada se encuentra en esta ultima

clasificacion.

Sexo

OFemenino
Masculino

La mayoria de los encuestados fueron mujeres. En-un alto
porcentaje (66%)

10}
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1. ¢Ha sido usted alguna vez atendido por la Cruz Roja?

o si
@ No

El 62% de la poblacion 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 institucion, han tenido contacto
con el servicio a través de algin conocido o familiar por lo que se

considera que su opinién es valida.

2. ;Qué opina usted del servicio que recibi6?

O Bueno
A Malo
D Regular

La mayoria 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 esta capacitado para dar un

servicio adecuado?

osi
= No

4. ;Considerar usted que el personal es eficiente?

Es realmente significativo o 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,

sconsidera usted que cumple con los requisitos de higiene?
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asi
B No

En cuanto a las instalaciones de la institucién, el 66% de la
poblacién 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 opinion esta basada en la imagen que da esta
institucion?
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osi
= No

En general se observé que la gente tiene confianza y una
buena imagen de los servicios que brinda la institucion. '

8. ¢ Qué opinion tiene usted de la Cruz Roja?

0O Ofrece servicios
asistenciasles
gratuitos

® Ayuda a
recuperar la salud

0,
D Hace falta equipo
adecuado

0O Servicio de
emergencia

Se observo que el 60% de la poblacion coceptualiza a la Cruz
Roja como una institucién de servicio que ofrece asistencia médica
gratuita y eficiente, ayudando a recuperar la salud. Sin embargo
también se considera que la institucion no tiene equipo adecuado.
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9. La imagen que usted tiene de la Cruz Roja, se debe a:

O Estancia en la
institucion

Referencia por
conocidos o
familiares

3 Publicidad en
medios masivos

Se observé que el 83% de la poblacidn encuestada basa sus
opiniones por haber asistido al a Cruz Roja, mief{fraé ciue el 13% se
refiere a la gente que ha escuchado alguna referencia. Solo el 4%
mencioné a la publicidad.

10. s Recomendaria usted los servicios de la institucion?

osi
B No

Se puede decir que los servicios que brinda la Cruz Roja son
reconocidos por la comunidad. La mayoria de la poblacion si
recomendaria sus servicios.
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CONCLUSIONES

A través del presente trabajo, se ha resaltado la importancia
de la mercadotecnia en las instituciones de servlcid _asistencial.
Dicha importancia reside en el . hecho de que las -empresas de

servicio con enfoque socnal al |gua| que Ia empresas comercuales

este caso, sus serwcl’

En Mexuco_ha er’
no se motiva; .los::suﬁmente‘ a comunidad para el cuidado de la
misma. : o

La mercad te ser.utilizada por la instituciones de

servicio aststenma ‘herramienta encaminada a lograr el

cambio de aqtltud queiactualmente es tan necesario para el

desarrollo del pais, ya:que:si se cuenta con una poblacién sana se

podra enfreritvar'mejoffé los problemas contemporaneas,

Ahora bi'en,‘un’ servicio se distingue de un bien, que en que se
prodt_Jce y se_y ‘(:'Q'riéUmker al mismo tiempo y no puede ser almacenado
por la empresa ni por los consumidores. Un servicio con enfoque
so(:iva\l" tie'rie"c’omo objeto principal mejorar la situacion de Ila
poblacton en sy conjunto o de ciertos grupos de poblacion

':partlculares N
Entre Ios serwmos con enfoque social se encuentran las

ca‘usas 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 poblacion obteniendo dinero

Uinica y exclusivamente para su sostenimiento.
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lLa meréadotecnia con enfoque social consiste ‘en la
eIaboractén de una estrategia que englobe precno plaza producto y

ipromocién, ademés de la: lnvestlgacu’m de mercados .enfocando

todo eIIo a Iograr un camblo de actitud en la: poblamoﬁ en cuanto a

salud se reflere. :

“La mvestlgaclon de camp o:sobre la Cruz

Roja Mexucana A C.. ya qUe se considerd

nstntucuon como

una de las pocas empresas ‘coni enfoque socialique’

mercadotecnia. La Cruz R{o;a ' fogues mercadotecmcos‘

uno para usuarios y uno pé'ra d

La hipétesis plantead »pnnclplo de la investigacion,

propone un incremento en el numero de usuarlos asi como en el de
donantes mediante la aphcacnén de la mercadotecnla

Después de haber. realizado 'la’ investigacion de campo vy
analizado sus resultados se ha pbd'idokaprobar la hipotesis, ya que
segun los datos recabados mediante los cuestionarios aplicadbs.'la
mercadotecnia utilizada para los donantes, si cumple el propésito
para el cual fue creada. En es, demuestra al piblico y donantes
potenciales, los servicios que ofrece la institucién, asi como su
constante disponibilidad, logrando que el nimero de donantes
aumente y que la gente visualice a la institucion como de servicio
eficiente.

Asi mismo, se pudo observar que la mayoria de la poblacion
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 proteccidn a futuro en caso de accidente.
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Se llegé también a la conclusion de que la Cruz Roja al llevar .

a cabo sus campaﬁas pro- donamén Iogra dar una. |magen de una
lnstltucién con fines altrulstas en la que se proporcnona un servicio
de emergenma répldo y‘oportuno para todo necesntado

umcamente dentro de Ia institucién misma a traves

-del servici y a‘atenmon que los pacientes reciben al ser tratados,

snendo estos mlsmos los encargados de propagar la calidad del

= servncw. ‘

.Esta _mercadotecnia funciona correctamente, ya que los
pacientes que han sido atendidos u hospitalizados en la Cruz Roja
han quedado plenamente satisfechos de la institucién y estan
dispuestos a recomendar sus servicios.

Tanto a las personas que han recibido la atencion meédico-
asistencial, como aquéllas que la han observado a través de
conocidos o familiares, opinan que es un servicio necesario para la
poblacion, en el que el personal que lo proporciona es considerado
eficiente y capaz para desempefiar sus funciones, aunque si 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, Delegacion Acapulco tiene el

gran reto de mejorar sus servicios.
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RECOMENDACIONES

Basandose en los resultados obtenidos en la investigacion de
campo, se recomienda llevar a cabo campafas que tengan como
finalidad el motivar a la comumdad en cuanto al cuidado de la salud.

Es aconsejable que las:

servicio asistencial, den 1
dar a co'no'ée'r su'imagen, sus servicios, ‘l‘os fines que persiguen y
: Iogren un camblo de actitud de la’ poblaélon.

‘ La mercadotecni plicada por ‘estas instituciones, debe de
"estar ‘enfocada a las‘,creenc s’y valores del ptblico y buscar
argumentos para incrementar: Ia aceptactén del publlco hacia los

fines que buscan.

La mercadotecnia de’ la Cruz ROja obtlene |os resultados
deseados en cuanto a su campana de donantes pero es necesario
que la institucion dé a conocer los servncno que proporciona de una
forma mas directa al publico consumidor, como seria‘incluir en sus
campainias la informacion correspondiente a la variedad de servicios
que ofrece, como son entre otros: dispensario, rescate tanto acuatico
como alpinista, clases de primeros auxilios al personal voluntario, ya
que en la actualidad, la calidad de los servicios s6lo pueden ser
percibidos mediante la estancia en la institucion o a través de
conocidos que hayan sido tratados en la misma.
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