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Los servicios de salud que 

ofrece el proyecto demanda Servicio  

Percepción por parte de la población 

de sus necesidades de salud, además 

del número de servicios que un 

paciente necesita y está dispuesto a 

adquirir en un período de tiempo 

definido. 

Definición  

Antecedentes  

Componentes  

Características  

Luz  

Es la acción o conjunto de 

actividades destinadas a 

satisfacer necesidades y 

deseos  de los clientes, 

brindando un producto o 

servicio  

1975 

Sector  

Secundario  

Terciario  

Cuenta con menos 

personas laborando 

y sus niveles de 

producción son más 

lentas  

Cuenta con alta 

productividad, obteniendo 

el servicio o producto final, 

que es brindado al 

usuario, además de contar 

con más personal y 

maquinaria. 

Maquinaria 

moderna  

Avances 

tecnológicos  

1978 

1977 

2002 2006 

ISO 9000 

Por Sabolo, 

Clasificando 

servicios  

Conocido como 

tradicionales, 

compuestos de 

pequeñas 

empresas  

Intermedios  Finales  

Conocidos como 

complemento de 

producción y 

crecimiento  

Bancario  Turismo y 

esparcimiento  

Establecido por Hill , dando 

a conocer que se define 

como el cambio entre una 

persona y un bien 

perteneciente a alguna 

unidad económica  

Compuesto 

por Browling 

y Singelmann 

Dividiendo los 

servicios en 

distribución, 

producción 

personal y social 

Richard L. Sandhusen 

menciona  que los  servicios 

son actividades, beneficios 

y  satisfacciones que se 

ofrecen en renta  o venta, y 

son intangibles  

Kotler  menciona que 

es cualquier actividad 

o beneficio que una 

parte puede ofrecer a 

otra 

Es el resultado de 

llevar a cabo al 

menos una 

actividad en la 

interfaz 

proveedor-cliente  

Intangibles  

Indivisibles  

Heterogéneos  

No se pueden 

conservar  

Es un producto 

o servicio que no debe 

ser entregado 

físicamente, pero que 

nos brindan un servicio. 

No pueden repartirse entre 

la población, es decir, que 

cada individuo o grupo 

puede consumir una 

cantidad determinada y 

mensurable 

Pagos 

variables  

Agua  

Depende de quién los 

presta, cuando y donde, 

debido al factor humano; 

el cual, participa en la 

producción y entrega. 

La prestación del 

servicio y consumo 

son simultáneos, 

tienen un tiempo 

establecido   

Boletos  Facturas  

Comunicación  

Credibilidad  

Seguridad  

Comprensión 

al cliente  

Profesionalismo  

Calidad  

Fiabilid

ad  

Complementario  
Sustituto  

Servicios prestados por los 

operadores o por un tercero, 

distintos a los que se contemplan 

en un  contrato, a través de los 

cuales puedes consultar 

información o descargar 

contenidos almacenados. 

Definición: 

Servicios 

escolares  

Prefectos  

Es aquel que puede satisfacer la 

misma necesidad que otro, 

compiten entre sí tratando de 

capturar las preferencias del 

consumidor ya sea a través de 

menores precios u otras 

características como calidad y 

originalidad,  

Perfectos  Imperfectos  

Es cuando un consumidor  

no tiene ningún incentivo 

para preferir un bien sobre 

el otro. 

Cuando dos bienes 

son utilizados para el 

mismo fin  

Combustible  

Bebidas 

Ropa  

Lavadoras  

De mercado  Definición: 

Definición: 
Definición: 

Definición: 

Definición: Definición: 

Se comercializan bienes de 

naturaleza principalmente 

intangible,  los compradores 

individuales o familiares 

adquieren bienes, servicios o 

productos para su 

satisfacción presente o futura, 

Definición: 

Viabilidad  

Estudio que dispone el 

éxito o fracaso de un 

proyecto a partir de una 

serie de datos base de 

naturaleza empírica. 

Definición: 

Componentes 

básicos 

Medio 

ambiente  

Factibilidad  

Aceptación  

Elementos  de un 

plan de viabilidad 
Características  

Identificación 

de la idea 

Estudios 

previos  
Planificación  

Análisis  

Es siempre 

específica 

Avances más 

concretos  

Acciones 

beneficios y costes  

Permite predecir 

beneficio  que se 

obtendrá   

Examen detallado de una 

cosa para conocer sus 

características, cualidades, 

o su estado, y extraer 

conclusiones. 

 

Definición: 

Para que 

sirve  
Elementos  

Ayuda a ganar la confianza 

necesaria, al confirmar 

desmentir iniciativas que se 

pueden implementar a tiempo y 

dentro del presupuesto.  

Definición: 

Herramientas 

pertinentes 

Demanda en 

salud  

Definición: 

Oferta  

Cantidad de bienes o servicios que 

los productores están dispuestos a 

vender a los distintos precios de 

mercado. 

Definición: 

Características 

Llamativas  

Crean 

competencia  

Deben generar por 

lo menos una 

ganancia mínima  

Mayor 

consumismo  

Determinantes  

Disponibilidad de 

factores  

Tamaño del 

mercado  

Costos  

Precio  

Cantidad 

producida  

Vendedores  

Disposición 

de ventas  

Ofertantes  

Agente que produce un 

bien o servicio  en un 

mercado, intentando 

maximizar ganancias  

Definición: 

Oferente  Demandante  

Adjetivo que caracteriza a 

las personas que ofrecen. 

Derivada del latín “offerens” 

Persona que demanda 

bienes o servicios en un 

mercado, conocido 

como consumidor  

Definición: Definición: 

Características  

Beneficio  

Rentabilidad  

Ubicación  

Proximidades  

atractivas y fáciles de 

poder ingresar con la 

intención de adquirir un 

producto o servicio  

Definición: 

Características  

Competencia  
Lugar  Clientes  Proveedore

s 

Evitar competidores 

en el  área crea más 

ingresos y atención  

Verificar el grupo 

de edad, hacer 

promociones y 

publicidad 

llamativa 

Obtención de 

recursos de 

calidad a buen 

precio  

Lugar establecido 

bajo normas de 

seguridad e 

higiene  

Definición: Definición: Definición: Definición: 

Capacidad  

Es  la aptitud,  posibilidad 

real,  suficiencia de un sujeto 

de derecho para hacer frente 

a la exigencia de una 

obligación. 

Definición: 

Características  

Independencia  

Innovación  

Control  

Asumir 

riesgos  

Tendencias  

Sentido positivo en 

cuanto a ingresos 

o perdidas  

Definición: 

Pronósticos  

Estimación de 

ganancias evitando 

pérdidas a través de 

metas y objetivos  

Definición: 

Generar 

ganancias  

Autoevaluación  

Modificaciones 

pertinentes  

Evitar perdidas 

Hospitales  

Componentes  

Publico  

Privado  

Secsector  Personal  

Enfermeras  Médicos  

Administrativos  

Químico

s 

Personal de 

limpieza  

Tipos  

Tercer 

nivel  

Segundo 

nivel  

Primer 

nivel  

Especialistas  

Personal de 

limpieza  

Búsqueda de un servicio con calidad, 

calidez, seguridad y confidencialidad 

contando con un equipo eficiente y 

altamente capacitado, además de intentar 

llevar la atención a la salud a los lugares 

más lejanos y que toda la población pueda 

disfrutar de este buscan brindar un servicio 

con calidad, calidez y confidencialidad para 

hacer frente a la exigencia de una 

obligación. 



 

Objetivo  Abastecimiento  Cumplimiento 

de metas  

Consumidores  

Definición: 

Son las personas u organizaciones 

que adquieren bienes o servicios 

que los productores y proveedores 

ponen a su disposición y satisfacen 

sus necesidades  

Características  

Buscan 

novedades  
Experiencias 

nuevas  

Confía en 

experiencias 

y opiniones  

Le gusta 

comprar 

Hace 

comparaciones 

Accesibilidad  

Factores que afectan 

al consumidor  

Preferencias o 

gustos  Nivel de rentas  

Cada individuo reconoce sus 

necesidades e inquietudes 

eligiendo bienes o servicios que le 

satisfagan  

Definición: 

Ingresos del consumidor y poder 

adquisitivo en cuanto a sus 

compras  

Definición: 

Es la posibilidad que tiene un 

determinado público objetivo en 

adquirir un determinado producto 

o servicio. 

Definición: 

Características  

Costos  

Cercanía  

Ingresos  

Usos  

Relevancia  

Antecedentes  

Teoría de 

Lewin 

Da  mención a las 

conductas adaptivas 

del ser humano con 

su entorno  

1935 1999 

Teoría de 

Kotter y 

Belsiguer  

Mencionan la 

conceptualización 

interdisciplinaria, 

además de la 

correcta adquisición 

de lo planteado. 

Definición: Definición: 

2003 

Teoría de 

Stalh 

Involucra a 

profesionales 

que trabajan 

con eficiencia 

en busca de 

calidad 

Definición: 

Universal  

Condición mediante la 

que un entorno es  

plenamente accesible a 

todos los indiv iduos, sin 

importar si estos sufren 

de alguna discapacidad  

Definición: 

Internet  

Redes 

sociales 

Determinantes  

Productor  Producto 

Constituye las causas 

que determinan o 

deciden algo que se 

considera importante. 

Definición: 

Es el encargado de la 

realización de servicios 

y productos, realizando 

un planteamiento de 

todo lo que pretende. 

Cosa producida natural o 

artificialmente, como  

resultado de un trabajo u 

operación que satisface 

necesidades. 

Definición: 

Características  

Audaz 

Eficiente  

Autocritica y 

espíritu critico  
Empatía  

Diseña, señala, 

distingue y 

alcanza. 

Organización 

y liderazgo  

Pronósticos  

Definición: 

Características  

Línea de 

productos  

Servicio del 

producto  

Marca  

Empaque  

Calidad  

Ciclo de vida 

del producto  

Publicidad  

Distribución  

Se refiere a un grupo 

de productos que tienen 

una relación directa entre 

sí, puede ser por sus 

características físicas, por 

su utilidad o segmento, 

Definición: 

Actividades adicionales 

en busca de atención 

integral, con el objetivo de 

satisfacer necesidades y 

brindar apoyo en cuanto 

al entendimiento del 

producto  respaldos 

Definición: 

Garantías  

Instructivos  

Mantenimiento  

Identifica a un producto y 

lo diferencia de la 

competencia, obteniendo 

altos estándares de 

calidad y precios  

Definición: 

Basado en si el producto 

tiene aceptación y es 

vendido o si tendrá que 

desaparecer ya que no 

cumple con la 

concurrencia de compra. 

Definición: 

Etapas  

Nacimiento  

Liquidación  

Declinación  

Madurez  

Crecimiento  

Son los datos que lleva un 

producto al momento de 

ser transportado, 

intentando que llegue 

intacto y a la persona 

correspondiente  

Definición: 

Toda la información del 

producto intentando que 

sea lo más llamativo 

posible. 

Definición: 

Venta de un producto que 

valga la pena y que el 

consumidor se sienta 

satisfecho de haberlo 

adquirido  

Definición: 

Lugares donde se 

brindara el servicio 

o producto 

Publica 

Privada  

Predicción de la evolución 

de un proceso o de un 

hecho futuro a partir de 

criterios lógicos o 

científicos. 

Área de 

salud  

El personal de salud 

siempre buscara la 

mejora a través de 

brindarle un servicio 

integral e individual  

Definición: 

Características  

Atención veraz 

y oportuna  

Correcto 

diagnóstico y 

atención  

Empatía  

Seguridad y 

confidencialidad  
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