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Resumen - En México, existen leyes y organismos publicos con el objeto de
promover una cultura de tenencia responsable de animales, sin embargo, algunas
instituciones no estan cumpliendo eficazmente con su mision, lo que se refleja en el
alto nimero de perros en situacion de maltrato y abandono en las ciudades. Este
documento, muestra la metodologia que se siguid para el desarrollo de una
investigacion con enfoque mixto, con alcance descriptivo correlacional, cuyo
objetivo principal buscaba determinar si existe una relacion entre la percepcion de
la mezcla de mercadotecnia social del Departamento de Salud Animal de Xalapa y
el comportamiento del consumidor respecto a las acciones de bienestar animal, sin
embargo, Unicamente presenta los resultados de la investigacion cualitativa, por la
importancia que tiene el analisis de la conformacién de las representaciones sociales
existentes en las variables de estudio.

Palabras clave — Mercadotecnia Social, Organismos Publicos, Comportamiento
del Consumidor, Tenencia Responsable de Animales.

Abstract — In Mexico, there are laws and public agencies with the objective of
promoting a culture of responsible animal ownership, however, some institutions
are not effectively fulfilling their mission, which is reflected in the high number of
dogs in situations of abuse and abandonment in cities. This document shows the
methodology that was followed for the development of research with a mixed
approach, with a descriptive correlational scope, whose main objective was to
determine if there is a relationship between the perception of the social marketing
mix of the Animal Health Department of Xalapa and consumer behavior regarding
animal welfare actions. However, it only presents the results of the qualitative
research, due to the importance of the analysis of the conformation of existing social
representations in the study variables.

Keywords - Social Marketing, Public Agencies, Consumer Behavior, Responsible
Animal Ownership.
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INTRODUCCION

La importancia del bienestar animal ha ido en aumento,
siendo un tema que previamente recibié poca atencion
pero que ahora cobra relevancia. Esto se debe a su
impacto no solo en la salud publica, sino también a la
creciente conciencia sobre los derechos de todos los

seres vivos a ser tratados con respeto y dignidad.

El gobierno tiene la responsabilidad de velar por la
salud publica y los derechos de los animales. Por medio
de las organizaciones publicas, se proporcionan los
servicios necesarios para satisfacer las necesidades
basicas de la poblacion y abordar temas de interés social,

como el bienestar animal.

Desde las ciencias administrativas y la mercadotecnia,
se propone un proyecto que utiliza la mercadotecnia
social como una herramienta para que las organizaciones
publicas cumplan con su mision de manera mas efectiva.
La mercadotecnia social busca crear un entorno
propicio para que las personas adopten o rechacen ideas
o comportamientos con el objetivo de obtener un
beneficio comun, en este caso, favorecer el bienestar

animal y, a su vez, la salud publica de la ciudadania.

Este documento se divide en tres apartados ademas
de esta introduccion. En el primero se presenta el
diseno de la investigacion, en el segundo, se exponen los
resultados obtenidos de la investigacion mixta,
centrando la atencidon en el analisis de los datos
cualitativos, los cuales permiten analizar a fondo los
factores relacionados con la problematica en cuestion y,
finalmente, en el tercero se abordan las conclusiones y

recomendaciones.

DISENO METODOLOGICO DE LA
INVESTIGACION

Problematica
Actualmente, a nivel mundial, existe una escasez de
cultura de tenencia responsable de mascotas. Segln
World Animal Protection (s.f.), hay alrededor de 700
millones de perros en el mundo, de los cuales
aproximadamente 300 millones son callejeros (Langley,
2020). En México, la situacion de perros abandonados
es alarmante. Seglin el censo realizado por el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia, México es el pais de
América Latina con el mayor nimero de perros,
aproximadamente 19.5 millones en todo el pais (Gomez,

2018, parr. 6 y 4).

Hoy en dia, 7 de cada 10 hogares en México tienen
una mascota. Sin embargo, del total de perros en el pais,
el 30% son de hogar y el restante 70% estan en situacion
de calle (Gomez, 2018, parr. 5)., segiin la Asociacion
Mexicana de Médicos Veterinarios Especialistas en
Pequenas Especies (AMMVEPE). INEGI publicé en 2016
que México se encuentra en tercer lugar respecto al

maltrato animal (Gomez, 2018, parr. 8).

El problema de la sobrepoblacion de perros en
situacion de calle tiene diversas consecuencias que
afectan la salud publica. La mayoria de los perros
abandonados no estan esterilizados (Ortega, 2001), lo
que puede llevar a una reproduccion descontrolada, con
una suma que puede ascender a 67 mil cachorros,
provenientes de una perra y sus crias en un periodo de
seis anos (Faulkner, 1975), con las consecuencias en
contaminacion que esto acarrea, un ejemplo son los 500
gr. de materia fecal que deposita diariamente un perro
(Pérez, 2009) y las implicaciones en la salud de la
poblacién, los perros no desparasitados pueden
enfermedades

transmitir gastrointestinales,
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respiratorias, oculares y de la piel a los humanos

(Acevedo & Peralta, 2010).

En México, existen leyes como la Ley Federal de
Salud Animal y la Ley nimero 876 de Proteccion a los
Animales en el Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave,
asi como el Reglamento de Bienestar y Proteccion a los
Animales para el municipio de Xalapa, Veracruz, que
buscan garantizar la proteccion de los animales. El
Departamento de Salud Animal de Xalapa tiene la mision
de aplicar este reglamento y brindar servicios a la
poblacién para promover el bienestar animal y la
tenencia responsable de mascotas; sin embargo, a pesar
de que no existe un censo de animales en la ciudad
(Sandoval, 2019), se observa una notable sobrepoblacion
de animales abandonados en la via publica,
especialmente perros y gatos, lo cual refleja una

situacion de maltrato y abandono que parece ser

compartida por Xalapa.

Cabe senalar que, a pesar de que en la actualidad el
Departamento de Salud Animal de Xalapa desempena
diversas actividades para promover una cultura de
tenencia responsable de animales en la ciudad, tal como
son pasarelas de adopcion digital, difusion de mensajes
informativos por medio de las redes sociales del
Ayuntamiento, realizacion de jornadas de esterilizacion
en colonias con alto indice de marginacion (Encargado
del Departamento de Salud Animal de Xalapa,
comunicacion personal, 08 de septiembre del 2022), el
alto nimero de animales, especialmente perros y gatos,
en situacion de calle, son un indicio de que los esfuerzos
realizados por el Departamento de Salud pueden no
estar enfocados de la mejor manera, por lo que se
consideré importante conocer la percepcion de las
personas con respecto a la mezcla de Mercadotecnia

social de dicho Departamento, para que fuera la pauta

para plantear posibles recomendaciones basadas en la
opinién publica.

Un aspecto relevante a destacar es que, en respuesta
a esta sobrepoblacion, algunas personas han formado
albergues para rescatar a estos animales en situacion de
abandono, brindarles cuidado y atencidon veterinaria,
buscando luego integrarlos en familias adoptivas; sin
embargo, muchos animales no encuentran adoptantes,
lo que convierte a los albergues en hogares permanentes
que tienen que solventar todos los gastos de
manutencion, mismos que, al sostenerse principalmente
de donativos, enfrentan dificultades economicas para
operar y se ven obligados, después de un tiempo, a

detener sus actividades de rescate.

Pregunta de investigacion

{Existe una relacion entre la percepcion de la mezcla de
mercadotecnia social del Departamento de Salud Animal
de Xalapa y el comportamiento de la poblacion en

acciones de bienestar animal?

Objetivo General
Conocer si existe una relacion entre la percepcion de la
mezcla de la Mercadotecnia social del Departamento de
Salud Animal de Xalapa y el comportamiento del
consumidor respecto al bienestar animal en Xalapa,
durante el periodo agosto-diciembre 2023 para

proponer acciones de mejora.

Objetivos Especificos

e Analizar la percepciéon de la mezcla de la
Mercadotecnia social del Departamento de Salud
Animal de Xalapa durante el periodo agosto-
diciembre 2023 para, con base en ello, proponer
adecuaciones que favorezcan la opinion publica de
este departamento.

e |dentificar el comportamiento del consumidor
respecto a las acciones de bienestar animal en
Xalapa durante el periodo agosto-diciembre 2023

(D) ev-ne-ND
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para conocer los factores internos y externos que
subyacen dicho comportamiento.

e Realizar recomendaciones para mejorar la
percepcion de la mezcla de la Mercadotecnia
social del Departamento de Salud Animal de
Xalapa, disehadas con base en el estudio de las
variables, que sirvan de base para otras
organizaciones que presentan caracteristicas
similares, con el objetivo de contribuir en el
cumplimiento de su mision y, por ende, mejorar
la cultura de bienestar animal en Xalapa.

Hipotesis de investigacion
Existe una relacion positiva entre la percepcion de la
mezcla de mercadotecnia social del Departamento de
Salud Animal de Xalapa y el comportamiento de la

poblacién respecto a las acciones de bienestar animal.

Variables de investigacion

En la hipotesis se identifican las dos variables de estudio:

I. Percepcion de la mezcla de Mercadotecnia
social del Departamento de Salud Animal de
Xalapa durante el periodo agosto-diciembre

2023

La percepcion es un proceso involuntario en el ser
humano mediante el cual se obtiene informacién del
entorno, se procesa en funcion de la informacion
almacenada y se utilizan esos datos para desarrollar
juicios que guian los procesos perceptivos subsiguientes.
Segiin Vargas (1994), la percepcion es un proceso
cognitivo consciente que implica el reconocimiento, la
interpretacion y la atribucion de significado a las
sensaciones provenientes del entorno fisico y social.
Este proceso implica la intervencién de otros procesos
psiquicos como el aprendizaje, la memoria y Ila

simbolizacion.

Por su parte, la Mercadotecnia social es la estrategia
utilizada por las organizaciones que buscan influir en el

comportamiento de la sociedad para promover el bien

comun. Segin Kotler y Zaltman (1971), el marketing
social se define como el proceso de disenar,
implementar y controlar programas destinados a
promover la aceptacion de ideas sociales, involucrando
aspectos como la planificacion del producto, el precio,
la comunicacion, la distribucién y la investigacion de

mercados.

Asimismo, la mezcla de la Mercadotecnia social
comprende un conjunto de herramientas utilizadas por
aquellos interesados en ofrecer un producto o servicio
para llegar a su audiencia objetivo. Pérez (2004) aborda
esta mezcla desde la perspectiva de las 7 P's: producto,
precio, plaza, promocion, personal, proceso y
presentacion. Segun este autor, la mezcla de marketing
es accesible para cualquier organizacion social, ya que
representa la combinacion ideal de estas siete variables
para satisfacer las necesidades sociales de la poblacion

objetivo y los donantes.

En sintesis, esta variable mide el nivel de
reconocimiento, interpretacion y significacion de las
personas con respecto a la mezcla de la Mercadotecnia

social del Departamento de Salud Animal de Xalapa.

2. Comportamiento del consumidor respecto
a las acciones de bienestar animal en Xalapa,

durante el periodo agosto-diciembre 2023.

Realizar un estudio de mercado sobre el
comportamiento del consumidor respecto al bienestar
animal ayuda a comprender las fases del proceso de
compra, entendida como la adopcion o rechazo de
ciertas ideas y/o acciones en la mercadotecnia social.
Conocer a fondo a la poblacion objetivo aumenta la
aceptacion de productos y servicios, y motiva un cambio
de comportamiento con mayor éxito (Pérez Romero,

2004). “El comportamiento del consumidor es el
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proceso de decision y la actividad fisica que los
individuos realizan cuando buscan, evaltan, adquieren y
usan o consumen bienes, servicios o ideas para satisfacer

sus necesidades” (Rivera et al., 2009, pag. 36).

Para esta investigacion, se utilizé el modelo de toma
de decisiones del consumidor de Schiffman & Lazar
(2010) por ser integral y abordar aspectos cognitivos y
emocionales, lo que permite obtener informacion sobre
los factores que afectan el comportamiento del
consumidor respecto al bienestar animal y su relacion
mercadotecnia  social del

con la mezcla de

Departamento de Salud Animal de Xalapa.

Enfoque metodolégico

El enfoque de la presente investigacion es mixto: el
enfoque cuantitativo respondia al objetivo general vy, el
enfoque cualitativo tenia el fin de cumplir con los

objetivos especificos.

Su abordaje fue mediante la elaboracion, aplicacion y
analisis de encuestas, entrevistas y Focus group, usando
como instrumentos el cuestionario, una guia de

entrevista y una guia para el Focus group.

El alcance de la investigacion fue descriptivo

relacional.

El diseno de la investigacion fue no experimental y de

corte transversal.

La poblacion inicial de estudio fueron los habitantes
de Xalapa, que sumaban en el momento del estudio
488,531 personas (INEGI, 2020). Los criterios de
inclusién fueron ambos géneros, de 20 a 59 anos, con
educacién media superior o superior, y parte de la
Poblacion Economicamente Activa (PEA). Esto resultd

en una poblacion de estudio de 102,450 personas.

Para el clculo de la muestra cuantitativa, se aplicé la

formula estadistica para poblaciones finitas, con un nivel

de confianza del 95%, dando como resultado 383
personas. Para la muestra cualitativa, se empled el
muestreo no probabilistico por conveniencia.

Proceso de recopilacion de
informacion

Las encuestas se llevaron a cabo de manera aleatoria. El
cuestionario, elaborado en Google Forms contenia 13
preguntas con respuestas de opcion multiple en escala
tipo Likert, que permitian evaluar las dos variables de
estudio. Para comprobar la confiabilidad y validez del
cuestionario, se realizdé una prueba piloto. El valor de
consistencia interna otorgado por el Alfa de Cronbach,
con un nivel de confianza del 95% fue de 0.905, por lo

que se procedio a su aplicacion.

Para su visualizacion, se obtuvo un link y se generd
un cédigo QR para facilitar su difusién, misma que se
llevd a cabo por medio de las redes sociales Facebook y
Whatsapp, asi como también se asistio a centros de
trabajo, educativos y deportivos donde se solicito la
participacion de voluntarios para dar respuesta a las
preguntas. Unicamente se tomaron en cuenta las
respuestas de quienes cumplian con los criterios de

inclusién estipulados.

Las entrevistas se realizaron al encargado del
Departamento de Salud Animal de Xalapa para obtener
informacion sobre la organizacion y operacion, y a la
coordinadora de Comunicacion Digital del H.
Ayuntamiento de Xalapa, responsable de la publicidad
del Departamento. Se utilizé una guia de entrevista con
aproximadamente diez preguntas y se grabaron las

respuestas para su posterior analisis.

El Focus group se llevé a cabo con los voluntarios que
aceptaron la invitacién a participar en el estudio, la
convocatoria fue enviada a diez rescatistas de animales

de la ciudad, Unicamente cinco dieron una respuesta

(D) ev-ne-ND
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afirmativa. Se utilizaron como instrumentos: un guion de
Focus group, computadora, cafién, asi como camara de

video y grabadora de voz para el posterior analisis.

La guia de Focus group constd de cuatro secciones:
datos generales de la sesion, introduccion de los
objetivos por parte del moderador, instrucciones que
explican la dinamica en dos etapas (presentacion y
preguntas relacionadas con la mezcla de mercadotecnia
social y, posteriormente, el comportamiento respecto a
acciones de bienestar animal), finalmente el cierre de la
sesion donde se agradece la asistencia y se entregan
donativos en especie para la agrupacion en la que
colaboran las participantes, por su colaboracion en el
proyecto. Cabe mencionar que los

participantes

desconocian la entrega de dichos donativos.

Analisis de los datos e informacion

Los datos cuantitativos se procesaron en el programa
estadistico SPSS (Statistical Package for Social Sciences)

version 24.

Los datos cualitativos se analizaron en el programa

Atlas.ti versiéon 23.

Figura |
Indicadores de la variable comportamiento del consumidor

47%

RESULTADOS
En lo que respecta a los datos cuantitativos, a
continuacion, se analizan los indicadores que mostraron

aportes relevantes para tratar el problema en cuestion.

Variable: Comportamiento del consumidor
respecto a las acciones de bienestar animal del

total de encuestados

En la Figura |, se observa que el nivel de
reconocimiento de la necesidad tuvo mayor numero de
respuestas “Totalmente” y “Mucho”, lo que se traduce
en que gran parte de los encuestados consideran de
totalmente a muy importante realizar acciones de
bienestar y proteccion animal. A su vez, la opcion
“Mucho” también tuvo una gran participacion en los
indicadores nivel de influencia del ambiente socio
cultural, lo que significa que el ambiente de los
encuestados si influye mucho en sus acciones respecto
a este tema y nivel de influencia del campo psicolégico,
con lo que se entiende que las personas estan muy
dispuestas a invertir tiempo, dinero y esfuerzo para

participar en acciones de bienestar animal.

49%

45%
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0.2 11% 129 13% 14% 11% 11% 9% 12%
1 | — 69/0- o, — 4%
0 1% = 2% P
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influencia del reconocimiento blsqueda evaluacion de influencia de evaluacion
ambiente socio de la necesidad anterior a la las altemativas campo después de la
cultural compra psicolégico compra
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La opcion de repuesta “Poco” tiene, de manera
general, una gran participacion en los indicadores,
siendo mas notorio su presencia en el nivel de compra,
lo que significa que la mayoria de las personas
encuestadas realizan pocas acciones en beneficio del
bienestar animal; nivel de busqueda anterior a la compra,
lo que se traduce en que los encuestados han tenido
pocas experiencias con animales callejeros y consideran
que hay poca informacién en su entorno respecto a qué
hacer en casos de maltrato u abandono animal vy,
finalmente, el nivel de evaluacion después de la compra,
pues al participar poco en acciones de este tema, se

sienten poco satisfechos con su actuar.

Variable: Percepcion de la mezcla de
mercadotecnia social del Departamento de

Salud Animal de Xalapa

La primera seccion del cuestionario se orientd a la
percepcion de la mezcla de mercadotecnia social del
Departamento de Salud Animal de Xalapa. Unicamente
las personas que conocian a dicho Departamento dieron
respuesta a esta seccion, siendo sélo el 27% de la

muestra.

Figura 2

La Figura 2, muestra de manera detallada el
comportamiento que tuvieron los integrantes de la
muestra con relacion a los indicadores de esta variable,
en donde se puede observar que, de manera general, en
la mayoria de los indicadores, la respuesta “Bueno” tuvo
una mayor aparicion, seguido por la respuesta “Lo
desconozco”, lo cual significa que una gran cantidad de
la muestra considera que la mezcla de mercadotecnia
social que utiliza el Departamento para hacer llegar su
producto social a la poblacion es bueno, sin embargo, se
debe prestar atencion en el hecho de que, muchos de
quienes dicen conocer al Departamento, desconocen
algunos componentes de la mezcla, especialmente el
precio, la presentacion y el personal, lo cual indica que
si bien saben de la existencia de este organismo, no han
solicitado sus servicios, pues ignoran aspectos que son

inherentes a cuando se consume el servicio.

Por otro lado, es importante analizar que las
respuestas “Malo” y “Pésimo”, tuvieron mucha
presencia en los indicadores plaza, producto vy
promocion, lo cual indica que las personas encuestadas
consideran que la ubicacion del Departamento, asi como
los servicios que ofrece y la promocion que realiza para

dar a conocer dichos servicios no son adecuados.

Indicadores de la variable percepcion de la mezcla de mercadotecnia social del Departamento de Salud Animal

50.00%
o 40.00%
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Finalmente, la opcion de respuesta que menos
seleccionaron fue excelente, lo que muestra que en
general, la mezcla de mercadotecnia social del
Departamento tiene areas de oportunidad que pueden
ser trabajadas para que la poblaciéon conozca y consuma
con mayor agrado los servicios que ofrece dicho

Departamento.

Tabla |

Correlacién de Spearman

Percepci6 Comportamient

nde la o del
mezcla consumidor
Rho de  Percepcion de la Coeficient 1.000 .306™
Spearma mezcla ede
n correlacié
n
Sig. . 001
(bilateral)
N 105 105
Comportamient Coeficient .306™ 1.000
o del e de

consumidor correlacié

Sig. .001
(bilateral)
N 105 105

Nota: **La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Para la prueba de la hipotesis se realizd un analisis
estadistico no paramétrico Coeficientes de correlacion
rho de Spearman. En la Tabla |, el valor de coeficiente
de correlaciéon entre las variables de 0.306 indica que
existe una relacion positiva entre ambas variables, con
una magnitud de la correlacion relativamente baja. El
valor de significancia bilateral 0.001 indica que Ila
probabilidad de que esta correlacion sea resultado de un
evento de azar es muy baja, por lo que se considera una
correlacion estadisticamente  significativa. Al ser
estadisticamente significativo y tener un valor de
significancia bilateral menor que 0.05, se acepta la

hipotesis de estudio, la cual expresa que existe una

relacion positiva entre la variable Percepcion de la

mezcla de mercadotecnia social del Departamento de
Salud Animal de Xalapa y el Comportamiento del
consumidor en acciones de bienestar y proteccion

animal en Xalapa.

También se realizdé una seleccion de los datos
cualitativos para incluir Unicamente los que tienen mayor
representatividad e importancia para abordar Ila

problematica planteada.

I. Categoria: Percepcion de la mezcla de
mercadotecnia social del Departamento de

Salud Animal de Xalapa

Servicio: Las participantes coincidieron en que, si
bien, el servicio es bueno, también es desconocido,

limitado y susceptible de mejora.

Precio: las participantes perciben que los servicios
son gratuitos o muy econdémicos en comparacion con
otras clinicas, pero tienen poca informacion sobre los

montos Y los criterios para determinar el cobro.

Plaza y Presentacion: las participantes mencionaron
que las instalaciones estan en buen estado y tienen el
equipo basico necesario, pero estan muy alejadas de la
ciudadania, lo que dificulta su acceso y deja insatisfechas

las necesidades de la comunidad.

Promocion: la mayoria de las participantes opinan
que el Departamento de Salud Animal de Xalapa carece
de promocién y presencia en la ciudad. Esto se refleja
en algunos casos de maltrato animal, en donde la
ciudadania tiende a acudir primero a las rescatistas,
dejando al Departamento como uUltima opcion debido al
desconocimiento generalizado sobre sus funciones,
procedimientos para solicitar servicios, costos y otros

aspectos.
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Proceso y Personal: las participantes mencionaron
que una vez en las instalaciones, el personal es amable,
capacitado y dispuesto a trabajar. Sin embargo, el
proceso para solicitar servicios es tedioso, ya que es
dificil comunicarse a través de la linea telefénica
proporcionada. Cuando contestan, la atencion es

impersonal y de baja calidad.

2, Categoria: Comportamiento del
consumidor respecto a las acciones de bienestar

animal

Siguiendo con la estructura del Modelo de toma de
decisiones de Schifman y Lazar (2010), la fase de entrada
se muestra en la Figura 3, con el cédigo Influencia
sociocultural, en el cual se encontré que las
participantes creen que tratar bien a los animales refleja
ser una buena persona y que los humanos son
responsables de la vida de los animales. Cabe senalar
que, a pesar de que no todas recibieron ese ejemplo en

Sus casas, comparten este pensamiento.

Figura 3
Fase de entrada

1:62 p 7 in focus texto

creo que la fe, la
esperanza y la creencia
de que todo puede
mejorar es lo que me
mantiene cuando ya

1:85 p 10 in focus texto hay momentos que

transformacion de un animal que fue maltratado y ahora
tiene un hogar, pero también enfrentan situaciones
desagradables cuando los duefos irresponsables
reaccionan de manera agresiva contra ellas cuando
intentan rescatar a la mascota; ademas, experimentan
tristeza cuando se ven obligadas a dar una muerte digna
a un animal enfermo que no puede ser salvado.

Figura 4

Experiencias

1:55 p 6 in focus texto

también tenemos malos sinsabores,

. ;Por qué? porque te encuentras
B i 1:88 p 11 in focus texto ¢
190 p 11.in focus texto cuando tu vas a rescatar un animal,

agridulces; tanto
cuando ves que vali6 la

lo malo también, las
corretizas, los insultos,

te encuentras con gente que te
corretea con el machete, que te

de todo, de todo un pena haber hecho todo corre, que te amenaza, que te
poco, las criticas lo Pﬂsfblef hasta lo insulta, o sea, esa es la parte, esa es
principalmente, pero imposible, la parte digamos del peligro que

pues dijera por ahi “no nosotras corremos;
hay mala publicidad”, al
fin y al cabo, las acciones

buenas son las que nos

ienci
hacen notar, Experiencias

1:80 p 9 in focus texto

son buenas cuando ves

el antes y el después y si
encuentras una familia,
pues stper mejor.

1:81 p 9 in focus texto

lo peor cuando no,
cuando llegas tarde y

1:97 p 11 in focus texto 1:57 p 6 in focus texto

que no puedes hacer

mucho por el animal
mas que dejarlo que
descanse y no sufra
mas.

igual complicadas, me
he metido en problemas,
me han amenazado,
igual, mortificaciones,
decepcion en la

icomo es posible que
una persona llegue a
ese grado de tratar un
animal? de desquitarse

mi papa es un
maltratador de animales
o eraun maltratador de
animales, pues,

obviamente yo no quiero
hacer eso, siempre fui la
rebelde y pues siempre

dices: “no, ya hasta aqui,
ya no puedo més”, de
ahi nace el “si se puede,
puede ser diferente,
podemos lograr que sea
diferente”.

les he dado su lugar a los
animales

Influencia socio cultural

1:59 p 6 in focus texto

para mi es cuestion de
justicia, para mi es
cuestién de que todos
somos seres vivos,
somos companeros de
vida y es justo que
nuestros compaferos de
viday nuestros mejores

1:61 p 7 in focus texto

yo siempre he sido
creyente de que quien
es buena persona con
los animales es buena
persona en general con
todos los demas y con
todos los seres vivos,
respetuosos de
cualquier forma de
vida; para mi ese
principio me influye a

seguir realizando estas
acciones,

amigos, tengan una vida
digna, una vida digna y

gocen de un bienestar,
somos responsables de
sus vidas,

Lo que respecta a las experiencias, en la Figura 4 se
muestra que tienen recuerdos positivos y negativos en

el rescate de animales; experimentan gratitud al ver la

con él, la furia que
humanidad al ver tanta siente contra la

ira y violencia que hay humanidad, contra

en el hombre, quien sea, entonces se
frustracion, apatia, ver la desquita con un animal,
apatia del hombre, del entonces esa es la

ser humano parte fea,

En cuanto a la evaluacion de las alternativas, en la
Figura 5 los comentarios muestran que las rescatistas
prefieren ejercer acciones por cuenta propia para
ayudar a un animal maltratado, ya que han tenido
resultados poco favorables al recurrir a las autoridades
y buscar justicia legal, debido a la lentitud de los tramites
y la falta de castigos ejemplares para los maltratadores;
también mencionan la posibilidad de hacer justicia por
su cuenta, pero reconocen que esta opcion puede llevar
a la violencia, lo que destaca la importancia de fomentar
una cultura de bienestar animal basada en el respeto y la
responsabilidad para evitar la crueldad hacia los
animales, ya que este comportamiento podria

trasladarse al trato entre personas en el futuro.

(D) ev-ne-ND
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Figura 5

Alternativas

1:73 pp 8-9 in focus texto

a mi si me tocé un caso, el
de Xico, macheteado, al
agresor si lo sentenciaron y
todo, la cosa fue que le
dieron una palmada en la
espalda y le dieron como
dos meses de carcel y una
disculpa publica y esa fue
El Gnico caso creo que toda su condena

ha ganado la FEDAYCA ;

fue cuando estuvo el /
doctor José Luis ahi en

la FEDAYCA como perito |-

1:74 p 8 in focus texto

1:75 p 9 in focus texto

nos saldria méas barato
juntar dinero y pagar

“| para que les vayan a dar
una tranquiza, seria
mas efectivo.

1:77 p 9 in focus texto

si educamos a toda la
gente, que tienen que
respetarlos pues adi6s , yo si voy a ayudar a un animal, yo
al maltrato y abandono. | |no estoy esperando que alguien
vaya o que haga algo, porque si me
quedo esperando que, porque
hemos traido denuncias a Fiscalia,
con pruebas, con dictamen médico,
y no pasa nada, no pasa nada;
entonces, si yo vengo a poner la
denuncia de aquel animal que esta
en intemperie, pues no, cuando ya
vayan ni perro hay, y no habiendo
perro no hay delito que perseguir

1:72 p 8 in focus texto

Figura 6

Influencia campo psicoldgico

150 p 5 in focus texto 152 p 5 in focus texto 191 p 11 in focus texto
yo sé queya empecéa
rescatar porque tengo un 1:78 p 9 in focus texto
vacio muy grande, una
necesidad de cuidar a quien
no pude cuidar, entonces,
obviamente los animales

ocuparon ese gran espacio,

ellos son los que me
han ayudado a seguir
adelante; no podemos

yo desde nifia siempre tuve el
arraigo con los animales, desde
que tengo memoria que
ompr.’.\bn YO a caminar, yo ya
tenia gatos, entonces en mi, es
algo que traigo desde pequedia;

176 p 7 in focus texto

esjusto lo que
hacemos.

desde chiquita tenia
perritos pero yo no

rescatar a todos, pero
por ellos me levanto
todos los dias.

pude tener bebés,
entonces, me refugioc en
ellos

1:66 p 7 in focus texto

la compaiia de ellos se disfruta mucho ademas,

son seres que te vienen a rescatar, a veces te

1:51 p 5 in focus texto
1:82 p 9 in focus texto sacan de momentos grises, son seres de luz, son

seres extraordinarios definitivamente ;verdad?, y
no nada més perros y gatos, bueno, en mi caso
pues yo ayudo perros y gatos, pero todos los
seres en general

mucha gente se vuelve acumulador,
protector, como ta le quieras llamar,
porque aunque no nes guste, los que
tenemos muchos animales somos

sequir adelante, también yo creo
que perdi una perrita que yo
queria mucho y por ella no

193 p M in focus texto
acumuladores, a veces parte de algan At pude hacer todo, entonces
trauma psicolégico, en Soy una persona con mucha cuando tengo un perrito que
empatia, el verlos tristes y verlos esta muy mal hago de todo, 1:64 p 7 in focus texto

sufriendo, enfermos, verlos asi, es
lo que més influye en mi deseo de
quererles ayudar para que ya no /

1:107 p 10 in focus texto sufran y evitar su sufrimiento. I Motivacion

f cuando van a tu casa y te piden esterilizar
algan animalito, eso también es
agradable, ;por qué? porque sientes y te
das cuenta que estas creando conciencia

mi papé siendo una persona
inteligente, digamoslo asi, los

animales me han ensefiado . 2
Percepcion 2 1 In focus text
mas que él y pues si, me 1:99 p 6 in focus texto 58 p 6 In foous texto
quedé con eso bonito cuando ti te encuentras que estd porque me gusta ver los ojos de los perros; si, cuando los
macheteado, que lo apufalaron rescatas tienen y es, es veridico, o sea, puedes ver las fotos de
183 P 10 in focus texto que le (ln‘.[)‘!'ﬂ’()", entonces, o que nuestros rescates, tienen una mirada triste, © se3, en dos o tres

dias ya son otros y donde estan las orejas gachas, la cara
agachada, este, los ojos tristes pero asi tristes, la cara, o sea, la
tri v
entonces son situaciones que a cara es triste; en cam.bxo. :L:andc ya estan en el albergue, que ya
n < )’ {
R uno nos frustran, comieron, que ya estin felices, que ya estan en recuperacion,
J en verdad se les ve una sonrisa, los ojos sonrien. Entonces,

importante para mi cuando  yo veo ese cambio, digo es que esto es lo que vale la
192 p 1 in focus texto pesia

lo tienen amarrado a una ventana

alguien que no  puede tratar bien a
con un lacito asi, casi colgado,

un animal no puede tratarte bien a
ti, ni siquiera a él mismo, entonces

1:98 p 1 in focus texto

son seres extraordinarios, yo
1:67 p 7 in focus texto Y

pensé que solo yo lo vela, pero Es terrible cuando ves a alguien
todos los animales son seres de para mi son como  angeles, ellos que sufrey ves que nadie quiere
verdad que nosotros no nos son como angeles y entonces, me | | hacer nada y es terrible porque yo
comparamos en nada con ellos; su parece que para mi es importante nada més quiero salir corriendo a
lealtad, su generosidad, su gratitud, porque estoy buscando justicia ayudarlesy veo que a nadie le
todo eso para un éngel interesa, que a todos les vale

244 Interconectando Saberes, Aho 10, Nimero 20, Julio - Diciembre de 2025, 235-249
ISSN 2448-8704 doi: https://doi.org/10.25009/is.vi20.295|



https://doi.org/10.25009/is.vi20.2951

Por su parte, en la influencia del campo psicolégico,
tal como se observa en la Figura 6 se identificaron tres
codigos: personalidad, motivacion y percepcion. Las
participantes expresaron que desde pequenas sintieron
amor por los animales y que, junto con situaciones
dificiles en sus vidas, los animales han sido su motivacién
para salir adelante, generando una gran empatia hacia
ellos; también mencionaron que han enfrentado la
pérdida de seres queridos, lo que les hace sentir la
necesidad de cuidar a los desprotegidos, encontrando su

principal motivacion en ver la transformacion y la

identificaron dos codigos: acciones y evaluacion. Las
actividades que desempenan constantemente son
rescates, denuncias, rehabilitaciones, esterilizaciones,
adopciones, activismo y pldticas para concientizar sobre
la tenencia responsable de animales; sin embargo, estas
actividades les generan sentimientos encontrados, son
gratificantes cuando logran cambiar la vida de un animal
o influenciar positivamente a las personas, pero
desagradables al presenciar injusticias cometidas por
vendedores y maltratadores de animales que no reciben

castigo. A pesar de sus esfuerzos, sienten que no tienen

- Estudio para conocer la percepcion de la mezcla de mercadotecnia social del Departamento de Salud Animal de Xalapa... _

felicidad de los animales rescatados. el respaldo de las autoridades y que los cambios en la

Finalmente, en la Figura 7 se presentan los sociedad son lentos y pequefios.

comentarios referentes a la fase salida, en donde se
Figura 7

Fase de salida

1:100 p 6 in focus texto 1:102 p 7 in focus texto

la parte agria de esto es que estamos

1:53 p 6 in focus texto son agradables, bueno, son

satisfactorias cusndo i rescatas un peleando una batalla en un suelo disparejo

lor <O e ¢ se denu <
lo mio son rescates, denuncias, que no tenemos el respaldo de las autoridades,
que muchas personas han malentendido el

concepto de un protector animal, de un

animal que puedes lograr que ese
animal que estaba a punto de monir,
bueno, pues ahora ya lo ves que
anda ahi corriendo, aunque sea sin
una pata o sin un ojo, pero ahi esta
feliz porque la verdad el animal, asi
lo lleves a la casa mas pobre, les va a

esterilizaciones, platicas en las escuelas,
movimientos de protesta, porque
también estuvimos presentes en las

1:87 p 10 in focus texto

en campanas de promotor animal, un promotor del bienestar
animal, de los rescatistas, de los refugios, de los
albergues y se han desentendido de sus
responsabilidades y que entre nosotros
trabajamos y trabajamos con las campanas,
con los rescates, con las denuncias pero
pareciera que no estamos haciendo nada.

esterilizacién, primeras marchas que se hicieron en

promoviendo aquellos afios, activismo porque hemos
adopciones y tenencia participado activamente en la creacion
responsable también,
realizando croquetones, Estado,
apoyando a las

compafieras, realizando

platicas, ahorita con los

de iniciativas de ley para el Congreso del
hacer feliz mientras td le otorgues el

carifio y el  bienestar que él necesita

1:104 p 8 in focus texto
gatos del pantedn

I Acciones | esa es la parte desagradable, que llega un momento que te
sientes sola, que te siente impotente, que sientes que las
cosas no cambian, que sientes que estamos luchando en un
suelo disparejo, mientras los vendedores, los maltratadores,

os vende perros, los que abandonan perros, tienen todas

también, la técnica esta 179 p 9 in focus texto
de atrapar, esterilizar y .

soltar, rescates, rehabilitacién,
| esterilizaciones y

adopciones,

as de ganar, nosotros tenemos todas las de perder, entonces

1:63 p 7 in focus texto si, es a veces frustrante esa parte de decir ;hasta cuando
voy a resistir? Pero, pues lo que ellos te ofreceny verlos

bien, te levanta y dices: “sigo, a ver hasta donde”

yo he participado obviamente en
rescates y proteccion, en denuncias,
en rehabilitaciones, en adopciones y

1:94 p 1N in focus
texto

1:101 p 7 in focus texto

un sabor agridulce, dulce
cuando logras rehabilitar
unam g\JI(O $IN VOZ, un

en rescates igual 1:106 p 11 in focus texto 1105 p 1 in focus

texto

en campafias de esterilizacién, que es 1:103 p 8 in focus texto

esterilizaciones, en
dar en adopcion y

a lo que le apuesto mucho, a la que tu intencion no esta la satisfaccion de verlos

esterilizacién, para mi es una angelito, lo rehabilitas y

en adoptar yo

terminas poniéndole un
hogar responsable y
amoroso, si, cuando los

estrategia fundamental que tenemos
al alcance para poder participar del
bienestar animal

ves felices, cuando los
Ves seguros, cuando se
sienten amados,

respetados, esa es la

parte dulce

siendo respaldada por
las autoridades, te das
cuenta que no lo puedes
hacer todo tu, no lo
puedes hacer sola, que
necesitariamos tener el
respaldo de nuestras
autoridades y las
autoridades el respaldo
de la ley, porque pues
tampoco,

con esa sonrisa cuando ya
pasan dos o tres dias de
recibir amor, ver que ellos,
como si florecieran, los ves
que cuando les das amor
florecen y sonrien, son
otros, © sea, son otros y
ves como angelitos
corren para alla, entonces
la forma en que ellos le
retribuyen a uno para mi
es, con verlos felices

se siente la verdad
muy bonito esa
satisfaccion de que
pudimos apoyar y que
hay gente que ve
que también es, o sea,
que ellos despiertan,
ellos también razonan
y dicen “ah, pues
podemos apoyar
también de esa
manera’
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CONCLUSIONES

En este documento se presenté de manera resumida los
elementos metodologicos presentes en el desarrollo de
la investigacion cuyo objetivo general era conocer si
existe una relacién entre la percepcion de la mezcla de
mercadotecnia social del Departamento de Salud Animal
de Xalapa y el comportamiento del consumidor
respecto a las acciones de bienestar animal. La prueba
de hipotesis mostrd una relacion positiva entre ambas
variables, lo que se traduce en que a mejor percepcion
de la mezcla de mercadotecnia social, mayor nivel de
comportamiento en acciones de bienestar animal,

aunque la magnitud de correlacion es relativamente baja.

Resulta de gran interés conocer la opinion de la
poblacién xalapena con respecto al Departamento de
Salud Animal y a las acciones de bienestar animal para
realizar recomendaciones que permitan adecuar con
mayor eficacia la mezcla de Mercadotecnia social y asi
lograr una mayor aceptacion, participacion e
involucramiento en temas que favorecen tanto a los

animales como a las personas que habitan la ciudad.

En lo que respecta a la Percepcion de la mezcla de
Mercadotecnia social, existen muchas areas en las que el
personal del Departamento puede trabajar para mejorar
cada uno de los componentes de la mezcla y asi
conseguir un mejor posicionamiento no soélo en el
mercado, sino también como ente que motiva el
fortalecimiento de una cultura de tenencia responsable

de animales.

A su vez, el estudio del Comportamiento del

consumidor en acciones de bienestar animal,
especialmente en personas que realizan continuamente
acciones en favor de los animales, da muestra de que la

empatia, responsabilidad y compromiso son elementos

clave para ser conscientes del sufrimiento animal y tener
una postura activa para contribuir a evitarlo, asi como
también, a partir de sus comentarios se considera
relevante que las personas comiencen a involucrarse
con este tema, pues la experiencia de ayudar a un animal
genera una satisfaccion que sera el motivante para

continuar ayudando a otros animales.

Este estudio otorgd informacion que permite
considerar viable el fortalecimiento de una cultura de
tenencia de animales dado que hay una creciente
conciencia entre las nuevas generaciones sobre el papel
de las mascotas como miembros de la familia y un
incremento en el involucramiento de la lucha de sus
derechos, lo cual se hace visible en las marchas y
reuniones que actualmente la poblacién esta llevando a
cabo para solicitar al municipio posibles soluciones a la

problematica aqui planteada.

También es importante resaltar la importancia de
implementar Mercadotecnia social en el ambito
gubernamental, especificamente en el Departamento de

Salud Animal de Xalapa, dado que tiene varias ventajas:

Fomenta cambios de comportamiento en Ila
poblacién para modificar su actitud pasiva hacia el
bienestar animal.

e Concientiza sobre la importancia de conocer y

respetar la normativa de bienestar animal.

e Motiva la participacion ciudadana en programas
para el cuidado de animales.

e Modifica actitudes y percepciones hacia el
bienestar animal y el Departamento de Salud
Animal, generando mas empatia.

e Permite una asignacion mas efectiva de recursos
al llegar a la audiencia de manera impactante.

e Aumenta la legitimidad y confianza en el gobierno
al mostrar compromiso con el bienestar social a
través de la Mercadotecnia social.
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Como principal limitacion se encontré la falta de
voluntarios para participar en el Focus group, sin
embargo, esto no fue impedimento para que se realizara

el estudio con éxito.

RECOMENDACIONES

Dada la informacion, los resultados y las conclusiones
redactadas en esta investigacion se propone un Plan
estratégico de Mercadotecnia social, elaborado con base
en las etapas que aborda Pérez (2004), para que pueda
ser empleado por el Departamento de Salud Animal de
Xalapa, asi como por cualquier otro organismo dedicado
al bienestar y proteccion animal en aras de mejorar la
herramienta que motiva la adopcién de ideas y/o
comportamientos en favor de un bien comun, y, por
ende, contribuir con el cumplimiento de su mision
institucional.

Etapa Diagnostico

Es la seccion inicial de un Plan estratégico de
Mercadotecnia social y tiene como objetivo comprender
la identidad de la organizacién; incluye las siguientes

acciones:

Desarrollar la filosofia organizacional, que abarca la
historia, mision, vision, objetivos, valores y servicios, y
difundirla en los canales de comunicacién internos y
externos para que tanto los empleados como el publico
conozcan y compartan la vision de la organizacion, lo

que contribuira a una percepcién mas precisa.

Definir una propuesta de valor que describa los
beneficios que la organizacion se compromete a ofrecer
a sus usuarios, lo que la diferenciara de otras

organizaciones que ofrecen servicios similares.

Segmentar el mercado seglin caracteristicas,

comportamientos y necesidades similares para delimitar

su mercado potencial, meta y real, lo que permitira
alinear las estrategias de Mercadotecnia y enfocar los
esfuerzos de comunicaciéon en un determinado publico.
La segmentacion puede basarse en factores geograficos,

demograficos, psicograficos y/o conductuales.

Crear un esquema de cuatro acciones para reducir,
crear, eliminar o incrementar aspectos relevantes para

mejorar el desempeno de la organizacion.

Realizar un analisis para identificar las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas de |Ia
organizacion, lo que ayudara a comprender su situacion

actual.

Realizar un andlisis del entorno para identificar
aspectos politicos, econémicos, sociales, tecnolégicos,
ambientales, entre otros, que puedan impactar a la

organizacion.

Analizar la competencia, incluidos los competidores
principales y secundarios, ya que, a pesar de ser la Unica
organizacion gubernamental municipal que realiza esta
labor, existen otras organizaciones, tanto lucrativas
como no lucrativas, que pueden competir al perseguir

fines similares.

Realizar un andlisis del consumidor de los servicios
ofrecidos por el Departamento, incluyendo el perfil,
actitudes y percepciones hacia los servicios, asi como las
motivaciones y obstaculos relacionados con el bienestar
animal, teniendo en cuenta aspectos como la frecuencia,
momento de consumo, nivel de lealtad, entre otros que
resulten relevante conocer para una mejor comprension

del mercado objetivo.

Analizar la  "caja negra" del consumidor,
considerando aspectos culturales, sociales, personales y
econdmicos, asi como su proceso de decision de

compra y comportamiento posterior a la compra; esto
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proporcionara informacion sobre el consumo de
servicios, incluidos el lugar, el momento, la calidad y la
cantidad de consumo.

Etapa de Planeacion y formulacién de
estrategias

Este fragmento describe la seccion intermedia de un
Plan Estratégico de Mercadotecnia Social, que se enfoca
en definir objetivos, actividades y contramedidas para

alcanzar metas.

Se sugiere determinar objetivos a corto, mediano y largo
plazo que sean cuantificables, consistentes y alcanzables
Y, que estén alineados con la mision institucional,
enfocados en aumentar la participacion en acciones de

bienestar animal.

Definir metas operativas con responsables, tiempo,

lugar y recursos a emplear.

Se propone un Plan Tactico con estrategias basadas
en las 7 P’s de la Mercadotecnia Social, mismo que debe
ser elaborado a partir del estudio de la opinién publica,
con respecto al Departamento de Salud Animal y los
servicios que presta, asi como del conocimiento del
comportamiento del consumidor con respecto a
acciones de bienestar animal, para lo cual el presente

estudio sirve de base para elaborar dicho Plan.

Por dltimo, es importante contar con un Plan de
Contingencia que prevea posibles desviaciones del plan
original debido a cambios inesperados en los recursos,
tanto internos como externos a la organizacion, que
puedan alterar la ejecucion del plan principal.

Etapa de Ejecucion
Esta seccion final de un Plan Estratégico de
Mercadotecnia social detalla las fases necesarias para su

implementacion.

Se debe presupuestar y programar las estrategias,
metas y/o tacticas del plan, definiendo los objetivos a
alcanzar, los recursos humanos y econdémicos
necesarios, asi como el presupuesto requerido para

llevar a cabo estas acciones.

Se detalla la estructura organizativa necesaria para
implementar el Plan de Mercadotecnia social, incluyendo

al lider y a los miembros del equipo.

También se establecen medidas de control y
evaluacion para verificar el cumplimiento de los

objetivos y su impacto en la ciudadania.

Se sugieren acciones como encuestas de satisfaccion,
encuestas de opinién, comunicacion con organizaciones
aliadas, seguimiento de adopciones y casos de éxito, y
establecimiento de indicadores de impacto social
relacionados con esterilizaciones, vacunaciones,
adopciones, censo de animales abandonados y casos de

maltrato animal.
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