§ T S

INErOQUCCION .. ..ottt it e e viii
El origen de este libro........... et e e viil
Agradecimientos ................coooioroumiiroeieinanaiian xi

Faay

PARTE I: FORMULACION DE 'UNA TEORIA GENERAL.... 2

1. El marketing en la Administracién pablica hoy" R, 3
1.1. La participacion en un reto: la mgﬂ?a rvicio al
PUbLCO ... R QNN e 3
1.2. La aplicacion del marketing ea’ Ya straciones pu-
blicas: un conjunie de experieng arciales........... 6
1.3. La conclusion: § - conatﬁtual y metodologico .. 8
NS
2. La mejora en la aphc ","; y arketing en la Administracion
publica: una respuesta dSitiggiJPeoria general del marketing... 11
2.1, LOS CONCEPLOS DASICOS . irenerritiiiniieeieieeereeeeennn 1
2.2. Marketing publico: la l6gica del mercado y la Adminis-
tracion publica...........coiiiiiiiiiiii 19
3. La Administracion pablica como ofertante..................... 21
3.1. Clasificacion del sector publico desde la perspectiVa del
marketlng .............................................. 21
3.2. Los servicios de la Administracion: servicios publicos .. 22
3.3. Clasificacion de los servicios de la Administracién..... 28
4. La demanda de servicios pablicos..................oocoiiiennt. 31
4.1. Ciudadano y cliente: jun problema terminologico?. .. .. 31
4. El estudio de las demandas y necesidades sociales..... 34

4.3. Las tipologias de demandas publicas................... 48

Nt



Vi~ Contenido
5. Una teoria general: d@lﬁmmrketmg plblico...................... 49
g e re e 50
5 SERITITETTITETIeS 58
11co y el marketing
< AU 61
, pnarketing publico con el
marketmg pOllthO y el marKeting electoral............. 63
5.5.  El marketing ptblico y el marketing social............. 65
PARTE II: LA GESTION DEL MARKETING PUBLICO: UNA
METODOLOGIA INSTRUMENTAL..................oooiiune, 67
ge e N LR
6 Las premlsas de partlda............‘ ......... Grrtiinee e o 69
6.1. El dilema del enfoque: ;la Admlmstracwn de SEIV}C,l‘qﬁ, "
publico o la Administracion al servicio del pubhco 69
6.2. El ambito temporal y los.niveles eJecutlvos ............ 70
7. Los conceptos bésncos del proceso.\l.f.’/.‘..*. ., .1. &, z 73
' 7.1. uqunes aplantear. e B iAo g3
7.2.. .k u% nes basicas del modelo de planificacion
delm 1o o S 73
7.3.. -Los: cond mspuesta;,&.., .~.;.,...,.«,.;.=. .......... 75
7.4. El proceso p\ ficacion esfiratg 1ca del marketmg pu-
BliICO. .« v vwaiy s . MG i b L 84
7. 5 Los actores del proces(» M) 86
FPRRE LIS L T Yy, - 't s SN LN ¥ ¥ v
8. Las bﬁses del plan astnatéglww RRAION ..o s o it 89
8.1.. La formulacién de la agenda......... Vice.ovndad D 89
8.2y El programa. politico marco .........uo iz, i 95
9 Las estrategias basicas de marketlng ......... . G 97
? 91 La segmentacmn e 97
9:2. Kl posicionamierito: 1a’ gestion mtegrél de la 1rnagen cor-
i poratlva ...... SR e windnins 101
10. La estraftfégia dei‘mercado el mm‘co de actuaeién = s 105
11. La politica -general............5 35 i, coluiw, 0 ¢ 109
11.1. Bt péi‘ta'fé‘l&o de- politlcas.....L"f'~~ff:~' ‘ L 109
11.2.  Asignaciét de' ooyt petenmas LI - 110

11.3. El presupuestd*g neral ......... SO OO LN BEUUR I B



12.

13.

14.

15.

16.

17.

Contenido vii

11.4. La comunicacion politica.........ooevvrieniiiiiinnenns 113
11.5. La propuesta de participacion del publico............. 114

El marketing mix de ‘belerno gy

12.1. El portafoho de programas‘ ‘publlcos..". e 117
12.2. La distribuciéon de competencias.............coooovinens 119
12.3. Las obligaciones contributivas.............o.ooiiiaies 120
12.4. La comunicacion publica..........coovvvueeniiiiiiiinns 122
12.5. La propuesta de participacién del publico............. 134
El disefio de los programas....................c.oonn. o w 137
¢
13.1. La definiciéon del programa........... o N
13.2. Los servicios del programa........ LA v AN
El disefio de los servicios. ., e T a3
14.1. Las normas: ¢l desal W tucional .., ......coonein o 143
14.2. El marketing mix- deXg Rl ... R C.
.La 1mplantac16n..\.’...;..T......:.\'.’;,».,.;.l 161
15.1. Los'imperativos para la puest.a en’ marcha de los servi- i
cios publicos............i it e © 161
15.2. ¢,Como crear cultura de serv101os? B P ..o 162
La evaluacion...............ocoeeeeencennn e e 167
16.1. Los resultados...........oooiiiiiianniiiniiiit S U Y
16.2. La evaluacion del pablico................c.00 e . 168
16.3. La evaluacion técnico-politica...,. DU 2
Marketmg pﬁbhco. z,uno o varlos" ........ T UTT 177




