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Resumen técnico

Afirman Verdejo & Freixas (2009, pag. 2) * que “la educacioén, desde la perspectiva del
pensamiento complejo, supone una practica educativa sensible a los procesos de
construccion del conocimiento ... cuyo eje sea ensefiar a investigar a fin de promover el
pensamiento autbnomo, que permita la generacion de ciudadanos capaces de

interactuar con su entorno y transformarlo...”

Muchos son los retos que debe enfrentar la educacion superior publica, en estos tiempos
de cambio en el ejercicio profesional, las tecnologias y las restricciones presupuestarias
impulsadas por la crisis econémica. A 101 afios de Cérdoba y al celebrar el
guincuagésimo aniversario de la apertura de la primera sede regional de la Universidad
de Costa Rica. La Escuela de Comunicacion continda redoblando esfuerzos para brindar

mayor acceso a sus aulas, especialmente a quienes residen en zonas rurales.

Para la consideracion de la Asamblea de Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Colectiva, en la etapa de disefio e implementacién del Plan Piloto de Regionalizacion
2021-2024, se presenta esta propuesta para transformar el curso Comportamiento del

consumidor para ser impartido de forma virtual en la Sede del Caribe.

El documento se organiza de la siguiente forma, los apartados 1, 2 y 3 responden al
planteamiento del problema, la justificacién y el contexto. Se delimita la problematica y
el marco desde el cual se aborda. En el apartado 3 se presenta la prospectiva, es decir,
los posibles cambios o beneficios que la ejecucién de la propuesta podria generar. En
los puntos 5, 6 y 7 se explican en detalle la propuesta pedagdgica, los objetivos y los
resultados esperados de la estrategia didactica. Los apartados 8, 9y 10 se dedican a los
aspectos operativos de la propuesta, en donde se mencionan los actores responsables
del disefio, ejecucion y control del proyecto, asi como, un primer presupuesto y

cronograma.

! Verdejo, P.; Freixas, R. (2009) “Educacion para el pensamiento complejo y competencias: Disefio de
tareas y experiencias de aprendizaje”, en: Estrategias para el Desarrollo de Pensamiento Complejo y
Competencias en el Aula. Trabajo presentado en la Primera reunidn de trabajo de Innova Cesal, Mendoza,
Argentina. 30 pags.
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PROPUESTA DE PROYECTO



1. El Problema
Como una opcidn para solventar las limitaciones presupuestarias y estatutarias que
han impedido a la Universidad de Costa Rica llevar parte de su oferta académica a
las zonas rurales del pais. En el contexto del Plan Piloto de Regionalizacién de la
Escuela de Ciencias de la Comunicacion 2021-2024 se presenta la propuesta de
transformar el curso Comportamiento del consumidor para ser impartido de forma

virtual.

a. Justificacién

Desde hace varios afios el Bachillerato en Ciencias de la Comunicacion Colectiva
(ECCC) se encuentra posicionado entre las cinco carreras de mayor demanda en la
Universidad de Costa Rica (UCR). Por las caracteristicas propias de la disciplina, la
capacidad instalada de los equipos y las disposiciones institucionales, anualmente se
admiten entre 90 y 100 estudiantes nuevos, de los cuales menos del 5 por ciento

proceden de zonas rurales.

Estudios realizados por el Consejo Nacional de Rectores (CONARE), revelan que los
estudiantes de las zonas rurales enfrentan mayores dificultades en su preparacion
para la prueba de admision, incidiendo en su desempefio. Uno de los principales
factores que afecta a los estudiantes es el limitado apoyo que reciben en los centros

educativos, antes realizar el examen, ocasionado por la falta de recursos.

Estos factores, entre otros, impiden que mas estudiantes de las zonas rurales pueden

ingresar a las carreras de alta demanda.

Con el objetivo de encontrar opciones para mitigar esta inequidad estructural, la
Asamblea de la ECCC elabor6 un estudio para identificar en cuél de las sedes de la
Universidad existen las condiciones adecuadas para implementar un plan piloto,

conducente a un titulo profesional en Ciencias de la Comunicacion.

Los resultados del “Estudio de Factibilidad: para ofrecer del 2020 al 2024 una
promocion temporal en la Sede Caribe (Limon) y otra del 2022 al 2026 en la sede
Guanacaste (Liberia) del Bachillerato en Ciencias de la Comunicacion Colectiva con
énfasis en Comunicacion Social”, muestran que la principal dificultad que debera

enfrentar la Direccion de la ECCC para implementar el plan piloto, es la designacion
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de docentes para impartir clases, dado que, la Escuela no cuenta con suficientes

Tiempos Docente Propios.

En los ultimos afios las mejoras en la infraestructura tecnoldgica de todas las sedes
de UCR, permiten garantizar el acceso al estudiantado a Internet desde sus
dispositivos moviles, laboratorios y bibliotecas. Creando una oportunidad para
transformar algunos de los cursos presenciales en virtuales y ofertarlos desde

Mediacion Virtual, la plataforma oficial de la Universidad.

b. Contexto del problema

La Escuela de Comunicaciéon en concordancia con su Plan de Desarrollo Estratégico
2017-2019, se encuentra en el proceso de implementar un plan piloto para ampliar su
oferta académica en las sedes regionales de la institucion. Esta iniciativa se enmarca
en los procesos de regionalizacion de la universidad, que en el 2019 celebré el

guincuagésimo aniversario de la apertura de la primera sede regional.

Con base en los resultados del Estudio de Factibilidad, la Asamblea de Escuela tomd

la decision de llevar a cabo el plan piloto en la Sede del Caribe en el 2020.

La sede seleccionada se ubica en la Provincia de Limon o Region Huetar Caribe
conformada por 29 distritos de los cuales el 65 por ciento se ubican en | quintil del
indice de Desarrollo Humano Social, mientras que nicamente cuatro de sus distritos:
Jiménez, Colonia y Guapiles del mismo cantdn y el central de Limén se ubican en el
[ll quintil. Ninguno de sus distritos ocupa los quintiles IV y V. (2017 Ministerio de

Planificacion Nacional y Politica Econdmica).

Segun el informe de la Rectoria 2017-2018, en la Sede del Caribe fueron admitidos
365 estudiantes, se ofertdé un total de 12 carreras a nivel de bachillerato, 6
licenciaturas y una maestria. Se impartieron 455 cursos regulares de grado y 8 de
maestria, de los cuales 112 cursos fueron por suficiencia y 48 por tutoria. Asimismo,
se desarrollaron 9 proyectos de investigacion enfocados en medio ambiente, historia,
cultura, tecnologias de informacién, turismo, antropologia y ciencias sociales.
Finalmente, en el &mbito de accién social la Sede ejecutd 9 proyectos de Extension

Docente, 5 de Extension Cultural, 16 de Educacién Continua, 4 de Trabajo Comunal



Universitario (TCU) y 2 iniciativas de regionalizacion. (Universidad de Costa Rica,
2018).

De los estudiantes admitidos en la Sede 2.7 de cada cuatro provenia de un colegio
de la Provincia de Limén. En el periodo 2017-2018 el 87 por ciento de ellos contaba
con algun tipo de beca socioeconomica de la Universidad. (Informe anual del rector
2017-2018 pag. 93).

Durante el 2017 el 90 por ciento del presupuesto de equipo de comunicacion del
Centro de Informatica, fue utilizado para mejorar la infraestructura de las sedes
regionales. La mayoria de las mejoras realizadas en la Sede del Caribe fueron en las
bibliotecas, residencias, aulas y areas de uso comun. También, en el 2017, se
actualizé6 y publico la “Norma para el desarrollo de la infraestructura fisica de
comunicaciones en la Universidad de Costa Rica”, con el propdsito de velar por una
adecuada ejecucion de los trabajos sobre la infraestructura de telecomunicaciones

de la institucion.

En la actualidad el Bachillerato en Ciencias de la Comunicacion Colectiva Unicamente
se imparte en la sede central de la Universidad, por esta causa, cada afio, se reciben
al menos 20 solicitudes de estudiantes en condicion de “traslado” para ingresar a la

ECCC provenientes de distintas sedes regionales.

El estudio de factibilidad realizado para la formulacién del plan piloto evidencié que
entre 30 y 40 estudiantes de la Sede del Caribe podrian beneficiarse de la

virtualizacion de los cursos de la ECCC.

La normativa institucional establece que son las unidades académicas (toda
dependencia universitaria que tiene a su cargo el desarrollo de proyectos educativos)
las responsables de la oferta académica y la Vicerrectoria de Vida Estudiantil (VIVE)
la encargada de los procesos de admisién y matricula. El Sistema de Aplicaciones
Estudiantiles (SAE) es el programa informético utilizado para administrar los cursos 'y
planes de estudio de la Universidad. El SAE es sistema centralizado en el que todos

los estudiantes realizan la matricula.



En concordancia con la normativa, el curso de Comportamiento del consumidor seria
ofertado desde la ECCC, por tanto, todos costos administrativos se estarian a cargo
de esta unidad académica, no haciendo incurrir en gastos a la Sede del Caribe.

La Escuela de Comunicacién seria la responsable de los procesos administrativos
necesarios para impartir el curso, el pago de la docente y la gestion ante la Unidad
de Apoyo a la Docencia Mediada con Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (METICS) de la Vicerrectoria de Docencia.

El personal administrativo de la ECCC tendria bajo su responsabilidad las gestiones
ante la Vicerrectoria de Docencia y la VIVE para la oferta y matricula. Asimismo, el

personal de METICS apoyaria en lo referente al alojamiento y disefio del aula virtual.

Prospectiva

Una vez finalizado el Plan Piloto y realizado los ajustes necesarios, con base en el
andlisis de los resultados de la evaluacién. La Escuela de Comunicacién podra
impartir el curso Comportamiento del consumidor de manera virtual a partir del 2021,
en la Sede del Caribe desde la Plataforma de Mediacion Virtual, por un periodo de
cuatro afios. Con una matricula promedio de 20 estudiantes por afio, en este periodo

de tiempo se espera que al menos 70 alumnos aprueben la asignatura.

Los estudiantes contaran con conexion a Internet de alta velocidad en la universidad.
Cada estudiante tendra la posibilidad de llevar en préstamo los dispositivos
electrénicos necesarios para realizar las tareas asignadas, segun lo establezcan los

reglamentos pertinentes.

Las herramientas tecnoldgicas posibilitardn a los estudiantes la comunicacion
asincroénica y en tiempo real, con sus pares, la o el docente y otras personas, trabajar
los procesos de investigacion (disefio, planificacion, ejecucion, recoleccion,
sistematizacion y analisis de datos), asi como, la generacion de los reportes de los
proyectos y demas actividades.



3. Propuesta pedagogica
En concordancia con el Plan de Estudio 2012 del Bachillerato en Ciencias de la
Comunicacion Colectiva, la perspectiva constructivista sera el fundamento para el
disefio y la aplicacion de las estrategias de ensefianza y aprendizaje en el curso. El

aprendizaje significativo es el nucleo central de la propuesta.

Asimismo, se contemplaran los cambios en la cultura del aprendizaje, la sociedad de
la informacion y la descentralizacion del conocimiento. Las tecnologias de la
informacion y la comunicacién cumpliran una funcion de mediacion en el proceso de

ensefianzay aprendizaje.

Al mismo tiempo, se buscara construir sentido a través de un aprendizaje en el cual
los estudiantes deban: aplicar conceptos adquiridos en cursos anteriores, elaborar
ejemplos, evaluar las ideas presentadas en los materiales asignados y dialogar con
sus pares. Y reflexionar desde una perspectiva critica sobre el impacto del

consumismo en la sociedad costarricense.

Las estrategias de ensefianza seleccionadas para la mediacion pedagdgica
colocaran el énfasis en el estimulo de las funciones cognitivas de exploracion,
articulacién y reflexion, indispensables para el disefio y elaboracion de proyectos de

investigacion y planes de comunicacion integradas de mercadeo.

Uno de los objetivos principales del curso del Comportamiento del consumidor es
estimular en el estudiante su capacidad analitica. Habilidad necesaria para desarrollar
planes y estrategias de ahi que, la estrategia de aprendizaje basada en problemas

resulta muy util para alcanzar los objetivos propuestos en los trabajos grupales.

Segun lo planteado por Gaskins y Elliot (1998), las tareas, el andlisis de casos y la
investigacion requieren de un compromiso activo de los estudiantes, porque deben
acceder al conocimiento previo, plantear objetivos, generar preguntas, seleccionar
ideas importantes, evaluar ideas presentadas en textos, resumir, clasificar, transferir

0 aplicar conceptos a nuevas situaciones entre otras.
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La interaccion entre los integrantes del grupo es fundamental para alcanzar los
objetivos de aprendizaje. Los estudiantes deben negociar y dialogar para seleccionar
la tendencia a investigar, distribuir y realizar las tareas.

Acerca del valor del trabajo cooperativo o colaborativo en el proceso de aprendizaje
Begofia Gros (como se citdé en Delauro, 2017) sefiala que al plantear que los
integrantes de un grupo se comprometen a aprender algo juntos porque identifican
gue trabajando en colaboraciéon podran aprender. ¢ En qué acciones se identifica este
aprendizaje? En las decisiones que el grupo toma para emprender la tarea, en los
procedimientos que define, en la division de las tareas a realizar, en la reflexién
comun, en el intercambio de ideas, en el analisis que hacen en forma conjunta, en la
confianza que demuestran tener en los integrantes, en el uso que hacen de los

recursos que tienen, en la forma que se retroalimentan mutuamente.
Objetivos

a. General
Transformar el entorno tradicional de enseflanza y aprendizaje del curso
Comportamiento del consumidor mediante la incorporacion de estrategias
pedagdgicas virtuales, con el propésito de impartirlo a distancia en la Sede del
Caribe de la Universidad de Costa Rica, durante la implementacion del Plan Piloto

de Regionalizacién de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion.

b. Especificos

e Disenfar el aula virtual para el curso Comportamiento del consumidor.

e Elaborar el material did4ctico para el curso Comportamiento del consumidor.
Resultados esperados

Al concluir el Plan Piloto los resultados esperados son:

e Disefio, elaboracién y prueba del aula virtual del curso Comportamiento del
consumidor, realizado de forma conjunta con el personal de Unidad de Apoyo a la
Docencia Mediada con Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion de la
Vicerrectoria de Docencia.

e Diseflo y elaboracion del material de didactico del curso Comportamiento del

consumidor.
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e Que al menos 7 estudiantes de la Sede del Caribe aprueben la asignatura
Comportamiento del consumidor para optar por el Bachillerato en Ciencias de la
Comunicacion Colectiva con énfasis en Publicidad

e Que al menos 2 estudiantes aprueben el curso Comportamiento del consumidor
como optativo para el énfasis de Comunicacion Social y 1 para el énfasis de
Periodismo.

e Que el 100 por ciento de los estudiantes que aprueben el curso Comportamiento
del consumidor logren un buen nivel de dominio en el uso la tecnologia y los
dispositivos utilizados durante las clases para promover y acompafar su
aprendizaje.

e Como resultado del trabajo final del curso, que al menos 3 PYMES (pequefas y
medianas empresas) de la Region Huetar Caribe sean beneficiadas con la

elaboracion de un plan comunicacion integrada de mercadeo para sus negocios.

Aspectos operativos

a. Administracion:

Este proceso se enmarca en el Plan Piloto de la ECCC, avalado por la Vicerrectoria
de Docencia, por tanto, las gestiones administrativas de matricula del curso, el
namero de estudiantes por grupo, la designacioén del personal docente y el horario de

las tutorias son responsabilidad directa de la Direccidn y su equipo de apoyo.

En cuanto a las gestiones administrativas propias del curso virtual, las mismas se
subdividen en dos, las que realiza la Unidad METICS y las propias del curso que

recaen en el personal docente.

Ante la Unidad METICS se debe solicitar la apertura del aula virtual, en la plataforma
de Medicacién Virtual, por medio de una nota de la Direccion de la ECCC, al menos
dos meses antes de iniciar el ciclo lectivo. Una vez aprobada la solicitud se podra
iniciar el proceso de disefio del curso, con la asesoria del personal de la Unidad de
Apoyo a la Docencia Mediada con Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.
Esta instancia cuenta con profesionales en disefio, produccién audiovisual,

ingenieros en sistemas informaticos y especialistas en docencia virtual.
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Ademas de lo anterior, el tutor o tutora debera capacitarse en el uso pedagdégico de
las herramientas de la Web 2. que ofrece METICS con el propdésito de aplicar el

conocimiento adquirido al disefio y administracion del aula virtual.

El personal administrativo de la Sede del Caribe sera responsable de facilitar a los
alumnos el espacio y los dispositivos necesarios, para que puedan participar en la

clase virtual y cumplir con sus tareas.

Es importante sefialar que la mayoria de las gestiones correspondientes a la puesta
en marcha de esta propuesta deben ser realizados desde la seccion administrativa

de la Escuela de Comunicacion por su condicién de plan piloto.

La promocion e inscripcion en el curso y la guia de matricula son responsabilidad de
la Vicerrectoria de Vida Estudiantil, instancia que centraliza el proceso de matricula

en el grado y pregrado en la institucion.
b. Aprendizaje y tecnologias:

El curso se alojara en Mediacion Virtual de la UCR (Moodle), segun lo establece la
normativa institucional. Plataforma de Administrada por METICS, que es la encargada
verificar con ante la Vicerrectoria de Docencia la apertura de los cursos, la inscripcion
de los participantes (docentes, estudiantes e invitados) y el soporte técnico y

tecnoldgico de las aulas virtuales de la universidad.

La estrategia pedagdgica de la asignatura incorporard los siguientes recursos
tecnoldgicos: subida y bajada de documentos, enlaces a sitios web, foros, busquedas
en el Sistema de Bibliotecas, Documentacién e Informacién (SIBDI), videos cortos,
podcast, Google Docs, Google Forms, Google Maps, software para presentaciones,

mensajeria interna y correo electrénico.

La mensajeria interna sera utilizard como medio exclusivo de contacto con los
estudiantes. Se abriran tres foros de discusion: presentacion personal, consultas y

debates.

Los archivos de lectura obligatoria y recomendada se colocaran en espacio

correspondiente a la primera semana del curso.
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Los documentos para el trabajo en grupo se habilitaran en Google Docs, Google

Forms, Google Slides.

Los enlaces al Sistema de Bibliotecas, Documentacién e Informacién, los videos y
podcast seran utilizados para las presentaciones de los distintos temas en cada

modulo.

A continuacion, en el Cuadro 1, se presentan las ocho practicas de aprendizaje mas
relevantes para la estrategia didactica del curso. Se retoma la clase como hilo
conductor, su funcién esencial sera presentar la tematica de cada semana. Las
practicas de investigacion e indagacion resultan fundamentales, porque los alumnos
deberan realizar busquedas en fuentes secundarias y aplicar instrumentos para la

recolecciéon de datos.

Cuadro 1
Mapa de practicas
Curso: Comportamiento del consumidor

Practicas de Funcionalidad Actividades propuestas
aprendizaje (Segln Peter van de Pol)?

Clases Texto, graficos, fotografias, audio, | La presentacion de la tematica
video, botones de navegacion, opcion | de la semana.
de imprimir.

Lecturas Textos, enlaces, archivos descargables. | Material de lectura obligatoria

y recomendada.

Indagacion Textos, enlaces, archivos descargables, | Busqueda bibliografica en las

motores de busqueda, etc. bases de datos electrénica del
Sistema de Bibliotecas de la
UCR.

Investigacion Enlaces, archivos descargables, | Trabajo grupal: los
motores de bulsqueda, lugares de | estudiantes disefiaran e
trabajo grupal, documentos | implementaran una
compartidos, foros de discusion, blogs, | investigacién sobre un grupo
etc. de consumidores.

La Wiki se utilizara para todo
lo relacionado con la
planificacion, disefio, analisis

2 Van de Pol, P. (2017). Una tipologia de las préacticas de e-learning. Instituto Latinoamericano de
Desarrollo Profesional Docente.
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Cuadro 1
Mapa de practicas
Curso: Comportamiento del consumidor

Practicas de Funcionalidad Actividades propuestas
aprendizaje (Segln Peter van de Pol)?

de resultados, intercambio
entre los estudiantes vy
presentacion del reporte final.

Debate/discusion | Foro de discusion, mensajes | Tema de discusion propuesto
instantaneos sobre una tendencia en el
comportamiento de un grupo o
segmento de consumidores.

Estudio de caso Enlaces, archivos descargables, | Los estudiantes analizaran
motores de busqueda, etc. casos nacionales e
internacionales con la ayuda
de una guia de preguntas. El
informe sera realizado en un
documento de Google Docs.

Trabajo final Todas las funcionalidades El trabajo final se trabajara en
grupo utilizando dos espacios
una wiki y un Google Docs. El
primero se utilizara para todo
lo relacionado con la
planificacion, disefio, analisis
de resultados e intercambio
entre los estudiantes y el
segundo para la presentacion
de informe final.

c. Tutoria:

El docente contard con un nombramiento de diez horas semanales (1/4 de tiempo)
para trabajar en el curso. Para asumir esta posicion debera: 1- haber aprobado los
talleres de capacitacion en entornos virtuales que imparte Unidad de Apoyo a la
Docencia Mediada con Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion y 2- contar

con experiencia en el uso de Mediacion Virtual en cursos presenciales.

El tutor es la persona responsable del aula virtual. Tienen entre sus funciones el

disefio de la estrategia pedagogica, la atencion de los estudiantes, la supervision de
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la elaboracion del material didactico que desarrollen los profesionales de METICS y
los asistentes que sean contratados para este fin, asi como la creacién de contenido
de los médulos y el proceso de evaluacion del curso.

METICS brinda su apoyo en la elaboracion de materiales didactico en la modalidad
de proyectos. Cada docente debe presentar una solicitud formal indicando el tipo de
material que necesita, una vez aprobada la solicitud se establecen los plazos de
entrega. Durante este proceso cada docente debe colaborar con el equipo de

profesionales asignados a su proyecto.

d. Materiales didacticos:

Desde la perspectiva conceptual el material debera contener ejemplos nacionales e
internacionales, que permitan brindar una visién general de los efectos de la
globalizacion en el consumo del pueblo costarricense. Dado que, la Escuela de
Comunicacion no cuenta con una instancia dedicada a la elaboracion de material
did4ctico, el docente deberé confeccionar los materiales necesite, con la asesoria y
apoyo de los especialistas en didactica universitaria de la Unidad METICS.

En lo referente a los elementos graficos que se utilizardn en el curso, se solicitara a
la Direccion de la ECCC la contratacion de un asistente con conocimiento en disefio

grafico para apoyar en esta labor.

Durante el Plan Piloto no se contempla la produccién de material audiovisual propio

para el curso, por las limitaciones del tiempo docente asignado (10 horas semanales).

A continuacion, en el Cuadro 2 se presenta el mapa del material didactico del curso.
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Cuadro 2

Mapa del material didactico

Curso: Comportamiento del consumidor

Préacticas de

Funcionalidad

Aplicaciones

Responsables de disefio y

aprendizaje ejecucion
Clases Textos  cortos | Textos cortos para | La elaboracion de los textos
para cada una | leccion. serd realizada por los
de las Unidades Bases de datos del tutores. Tiempo estimado
y lecciones. Sistema de Bibliotecas de | P& elaborar cada leccién
Material la UCR. 20 horas laborales.
audiovisual Sitios: Instituto Nacional
Imagenes, de Estadisticas y Censos,
fotografias, Centro Centroamericano
enlaces, etc. de Poblacién.,, Cajas
Costarricense del Seguro
Social, MDEPLAN, etc.
Lecturas Textos cortos Material en PDF de otros | Los textos y articulos seran
. autores del libro de texto y | seleccionados por los
Material
. otros articulos. tutores. Tiempo estimado
seleccionado de
para identificar y seleccionar
otros autores.
el material 10 horas
Enlaces, sitios
laborales.
Web, blogs, etc.
Se podra solicitar apoyo para
esta tarea de los
Referencistas de la
Biblioteca Luis Demetrio
Tinoco.
Indagacion Enlaces, sitios | Bases de datos del | Se colocaran algunos de los

Web, blogs, etc.

Sistema de Bibliotecas de
la UCR.

Sitios: Instituto Nacional
de Estadisticas y Censos,
Centro Centroamericano

de Poblacion.,, Cajas

enlaces a estos sitios, el
resto deben ser hallados por
los estudiantes como parte
de una de las actividades del
curso. Tiempo estimado 5

horas laborales.
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Cuadro 2

Mapa del material didactico

Curso: Comportamiento del consumidor

Préacticas de

aprendizaje

Funcionalidad

Aplicaciones

Responsables de disefio y

ejecucion

Costarricense del Seguro
Social, MDEPLAN

Investigacion

Textos cortos.

Enlaces, sitios

Web, blogs, etc.

Textos: con la consigna,

las instrucciones y los

formatos (plan de
comunicacion integrada

de mercadeo).

del
Sistema de Bibliotecas de
la UCR.

Bases de datos

Sitios: Instituto Nacional
de Estadisticas y Censos,
Centro Centroamericano
de Poblacién.,, Cajas
Costarricense del Seguro

Social, MDEPLAN, etc.

A los tutores les tomara al
menos 10 horas laborales
para disefiar y elaborar la

actividad de investigacion.

Debate/discusi | Textos, foro vy | Textos:la consigna. Elaboracién de textos.
on medios de . Tiempo estimado para su
Lectura de material
comunicacion de . . elaboracién 3 horas
obligatorio
la plataforma laborales.
Estudio de caso | Textos, enlaces, | Los casos de la | Seleccibn de casos, sitios

sitios Web,

blogs, etc.

Universidad de Harvard

en formato PDF.

Web y elaboracién de textos.

Tiempo estimado para su

elaboracién 7 horas
laborales.

Se cuenta con una
suscripcion al acervo de
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Cuadro 2
Mapa del material didactico

Curso: Comportamiento del consumidor

Practicas de Funcionalidad Aplicaciones Responsables de disefio y
aprendizaje ejecucion

casos de la Universidad de

Harvard.
Trabajo final Textos, enlaces, | Textos: con la consigna, | La actividad final del curso
sitios Web, | las instrucciones y los | requerirA que los tutores
blogs, etc. formatos (plan de | inviertan al menos 20 horas

comunicacion integrada | de trabajo en su disefio y

de mercadeo) confeccion.

La Tecnologia

El curso se alojara en la Plataforma de Mediacion Virtual de la UCR, segun lo
establece la normativa institucional. Administrada por Unidad de Apoyo a la
Docencia Mediada con Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
(METICYS), instancia tiene entre sus funciones la asesoria pedagogica, la apertura
de los cursos, la inscripcion de las personas participantes (docentes, estudiantes
e invitados) y el soporte técnico y tecnoldgico de las aulas virtuales de la

universidad.

La estrategia pedagdgica de la asignatura incorporara los siguientes recursos
tecnoldgicos: subida y bajada de documentos, wikis, enlaces a sitios web, foros,
bdsquedas en el Sistema de Bibliotecas, Documentacion e Informacion (SIBDI),
videos cortos, podcast, Google Docs, Google Forms, Google Maps, software para

presentaciones, mensajeria interna, correo electronico y Skype.

Las herramientas tecnolégicas posibilitaran a los estudiantes la comunicacion
asincronica y en tiempo real, con sus comparieros, la docente y otras personas,
participar en las clases semanales, trabajar en los procesos de investigacion,
disefio, planificacién, ejecucion, recoleccion y sistematizacion de datos, asi como,

la generacion de reportes, entre otros.
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La Administracion

Este proceso se enmarca en el Plan Piloto de la ECCC 2021-2024, avalado por la
Vicerrectoria de Docencia, por tanto, los procesos administrativos de matricula en
la Escuela, el numero de estudiantes por grupo, la designacién del personal
docente y el horario de las tutorias son responsabilidad directa de la Direccion de
la Escuela de Comunicacion, en coordinacion con la Vicerrectoria de Vida
estudiantil, instancia responsable de los procesos de matricula de la institucion.
En cuanto a las gestiones administrativas propias del curso virtual se subdividen

en dos grandes areas, las que realiza la Unidad METICS y las propias del curso.

El proceso de inscripcion a los estudiantes se realizara desde Sistema de
Aplicaciones Estudiantiles (SAE) de la Vicerrectoria de Docencia y la persona
administradora de Mediacién Virtual matriculara a los estudiantes en el aula

tomando la lista que genera el SAE al finalizar el periodo de matricula.

En la Unidad METICS se debe solicitar la apertura del aula virtual en la plataforma
Mediacién virtual, por medio de una nota de la Direcciéon de la ECCC, al menos
dos meses antes de iniciar el ciclo lectivo. Aprobada la solicitud se podra iniciar el
proceso de disefio del curso, segun el modelo pedagdgico y los recursos
tecnoldgicos seleccionados y con la asesoria de las personas que trabajan en
Unidad de Apoyo a la Docencia Mediada con Tecnologias de la Informacién y la

Comunicacion.

Ademas de lo anterior, el tutor o tutora debera capacitarse en el uso pedagégico
de las herramientas de la Web 2.0 que ofrece METICS con el propdésito de aplicar

el conocimiento adquirido al disefio y administracion del aula virtual.

El acompanamiento del equipo administrativo de la ECCC es necesario para las
gestiones pertinentes con la Sede del Caribe (reserva de espacio de aulas y
laboratorios, préstamos de equipo, entre otros). El uso del espacio fisico en la
sede debera ser gestionado con el personal administrativo de la Direccion de la
Sede del Caribe. El personal administrativo de la Sede sera responsable de
brindar a los alumnos el espacio y los dispositivos necesarios para que puedan

participar en la clase virtual y cumplir con sus tareas.
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Es importante sefialar que la mayoria de las gestiones correspondientes a la
puesta en marcha de esta propuesta deben ser realizados desde la seccion
administrativa de la Escuela de Comunicacion por su condicion de plan piloto.

7. Evaluaciéon y seguimiento del Proyecto

a. Antes, durantey al finalizar el proyecto

Impartir un curso a la distancia de forma virtual para estudiantes de una sede regional
de la UCR, es una experiencia novedosa para la ECCC, de ahi que, la medicion de
los resultados resulta imprescindible. En el caso particular de un plan piloto los
indicadores deben evaluar, ademas del desempefio, la sustentabilidad de la

propuesta.

Conocer y analizar las impresiones y vivencias de aquellos que participan en un plan
piloto es fundamental, puesto que, permite identificar los aciertos y desaciertos de la
propuesta pedagodgica, valorar las acciones y la toma de decisiones de los actores
involucrados (estudiantes, docente y personal administrativo) y la funcion de la

infraestructura en todo el proceso.

En el curso la evaluacion se realizara al finalizar el ciclo lectivo, con el objetivo de
conocer las impresiones de los estudiantes sobre el modelo pedagdgico y sus
opiniones sobre los aspectos administrativos (acceso a las clases virtuales, el

material didactico, los dispositivos y la atencion del personal administrativo).

En caso del particular del curso Comportamiento del consumidor se plantean cuatro

instrumentos para dar seguimiento al trabajo desarrollado:

1. Bitacora: cada estudiante registrara las actividades realizadas durante el
curso, los retos enfrentados y como se solucionaron, asi como, el apoyo
recibido de parte del cuerpo docente y de la administracién para cumplir con

los objetivos propuestos.
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2. Cuestionario para estudiantes: se preparara un formulario con una serie de
preguntas (abiertas y cerradas) sobre los distintos aspectos del proceso. Se
aplicar4 a través de la plataforma de Mediacion Virtual durante la dltima
semana del curso.

3. Cuestionario para funcionarios y funcionarias: se preparara un formulario con
una serie de preguntas (abiertas y cerradas) para conocer la opinién del
personal sobre su rol y desempefio en el proceso. Se aplicara a docentes y

administrativos utilizando el sistema de Google Forms.

Los datos obtenidos por medio de los instrumentos se sistematizaran en un informe
gque resalte los aciertos y presente las acciones correctivas, pertinentes, a los retos

sefialados por los participantes del proceso.

b. Indicadores de evaluacién de cada aspecto operativo

A continuacidon, se plantean los principales indicadores para evaluar la
implementacion del curso Comportamiento consumidor, en los siguientes aspectos:
modelo pedagdgico general, practicas de aprendizaje y tecnologias, material

didactico, tutoria y administracion.

A. Modelo pedagodgico:

1. El curso deberd promover el aprendizaje significativo, estimulando las
funciones cognitivas necesarias para el analisis de los factores internos y
externos que afectan la toma de decision y la conducta de los grupos de
consumidores en el ciclo de compra 'y consumo, el disefio e implementaciéon
de propuestas de investigacion, el disefio y ejecucion del plan de
comunicacion integrado de mercadeo.

= Las actividades como: a- la investigacién en fuentes secundarias, b-
la observacién participante de un grupo familiar en el proceso de
compra y c- la propuesta de un plan comunicacién integrada de
mercadeo tienen la intencién de estimular el aprendizaje significativo

y colaborativo.
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2.

La evaluacion de los estudiantes se realizara por medio de rabricas, para
determinar los niveles de dominio de los siguientes items: comprension de
lectura, ortografia y gramatica, analisis de datos, aplicacién de conceptos,
trabajo en equipo, entre otros. Se aplicaran tanto la evaluacion formativa
como la sumativa, esta Ultima es un requisito establecido en la normativa

institucional.

B. Practicas de aprendizaje y tecnologias:

1.

Es imprescindible que la Universidad brinde a los estudiantes acceso al
material de lectura, a un espacio para interaccién entre pares y a las
herramientas tecnolégicas necesarias para el desarrollo del curso.

Es imprescindible que la ECCC y la Universidad provean espacios de
formacion y capacitacion en el uso de las herramientas tecnoldgicas
necesarias para realizar las actividades del curso. Los estudiantes deberan

saber utilizar las bases de datos del Sistema de Bibliotecas de la UCR.

C. Material didactico:

1. Es imprescindible disefiar y elaborar material didactico para las clases
virtuales, organizado en unidades, por ejemplo: Unidad 1- La investigacion
de mercado y el comportamiento del consumidor, Unidad 2- La
segmentacion de mercado, Unidad 2- Las Estrategias de comunicacion
integrada de mercadeo, etc.

2. Es deseable contar con material multimedia para cada unidad.

D. Tutoria:

1. Esimprescindible que €l o la docente responsable del curso cuente con un
nombramiento de al menos 10 Horas Docente.

2. Es deseable la designacion de un tutor o tutora, con una carga académica

de al menos 5 Horas Docentes, para apoyar la labor de la o el docente
responsable del curso.

E. Administracion:

1.

Es imprescindible que universidad brinde el apoyo necesario para la

inscripcién y seguimiento de los estudiantes, asi como, el equipo y la
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logistica necesaria para que el curso pueda ser impartido y cursado por
aguellos que lo matriculen.

Es imprescindible aplicar una evaluacion a los estudiantes que finalicen el
curso, para conocer su opiniéon sobre la propuesta metodoldgica, la practica
docente y el acompafiamiento administrativo. Y recopilar las tasas de

rendimiento (aprobados y abandono).
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8. Cronograma para ejecucioén del proyecto:

Actividades

9.

B inicio B Duracitn
Cronograma de Implementacion

Disefio de propuesta
Aprobacion de Asamblea ECCC

| Fase Plan Piloto

Capacitacion de los tutores
Puesta a punto de tecnologia a utilizar
Organization del sistema administrativo
0 35 7 10.5 14
Cantidad de meses
Presupuesto

Una de las ventajas de que ofrece la virtualizacion de la asignatura de
Comportamiento del consumidor, en el contexto del Plan Piloto, es que la Direccion
de la ECCC no se vera en la obligacion a realizar gastos extraordinarios para
implementarla, dado que, la mayor parte de los recursos se encuentran disponibles y
forman parte del presupuesto ordinario de la Unidad Académica y porque se recibira
un apoyo especial de la Vicerrectoria de Docencia. Otros gastos, como por ejemplo,
el tiempo del equipo de METICS, las horas de asistencia estudiantil y el trabajo del
personal técnico y administrativo corresponden al presupuesto ordinario de las

vicerrectorias.

El docente debera contar con una carga académica minima de 10 horas semanales
para trabajar en el disefio y elaboracion del curso. El costo de la asistencia estudiantil
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proviene del sistema de becas (el tiempo maximo que puede ser nombrado un

estudiante es de 20 horas semanales por semestre).

Es importante mencionar que el apoyo de METICS dependera del volumen de

proyectos que tengan en el momento, en cuanto al personal docente y técnico, es de

planta y laboran 40 horas semanales.

El valor de la Hora docente y la Hora Asistente utilizados para el estimar los costos
sonde ¢ 33.773.00y € 11.210.00, respectivamente.

Presupuesto
Tiempo Costo o
_ Actividad Responsable
(semanas) (aproximado)
€ 1.350.920.00 40 Horas Docentes para la Docente
4 confeccion del programa del
curso
¢ 1.013.190.00 30 Horas Docentes para el | Docente con apoyo del
3 disefio y elaboracién del Aula | equipo profesionales de
Virtual METICS
5 € 50.000.00 Inscripcion de estudiantes en el | Oficina de Registro y
Aula Virtual (5 horas) METICS
@ 3.377.300.00 (D) | 100 Horas Docentes y 200 | Docente,
105 @ 2.242.000.00 (E) | Horas Asistente para la | Asistente del curso,
' elaboracion de Material | estudiante de Disefiado
didactico gréfico.
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1. Nombre del curso virtual:

Il - S - 2020 - RRF - Comportamiento del consumidor — 001
2. Seleccion y justificacion de las herramientas tecnolégicas

Justificacion:

La normativa de la Universidad de Costa Rica establece que los cursos virtuales
conducentes a la obtencion de un titulo académico deben estar alojados en la plataforma
oficial, Mediacion Virtual (https://mv1l.mediacionvirtual.ucr.ac.cr), que funciona en el
sistema Moodle.

Desde la perspectiva administrativa, la plataforma institucional ofrece varias ventajas,
dos de las importantes son: el soporte tecnolégico y pedagdgico, este ultimo exclusivo
para el cuerpo docente, y la cobertura legal, que protege tanto los derechos del docente
como de los estudiantes.

Entre los muchos beneficios que ofrece el sistema Moodle, resultan relevantes para la
estrategia pedagdgica: la facilidad de navegacion, la integracién de recursos externos
como videos, enlaces, imagenes, textos, etc. y hacer posible el disefio del curso en
unidades o moédulos.

El disefio y elaboracion de modulos independientes, resulta sustantivo para un proyecto
educativo fundamentado en la teoria constructivista.

La estrategia de aprendizaje propuesta busca que los alumnos elaboren ejemplos,
evallen ideas presentadas en el material asignado y en el dialogo con sus pares y la
aplicacion de conceptos adquiridos previamente en cursos anteriores, de tal forma que
puedan construir sentido a través de un aprendizaje significativo.

Otra ventaja del sistema Moodle son los datos que brinda sobre las actividades de los
usuarios. Los reportes de actividad del estudiantado permiten al docente tener
informacion sobre la interacciébn de estos con los distintos elementos y recursos
pedagdgicos del aula. De igual manera, la comunicacién entre las personas que integran
la clase, a través de foros, chat y mensajeria interna aportan a la consecucion de los

objetivos didacticos.
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En particular, los trabajos grupales buscaran estimular el intercambio entre los
estudiantes para encontrar las soluciones mas adecuadas a los problemas planteados.
En clase también se utilizaran los siguientes recursos externos: Canva, Google Docs,

Google Slides y Youtube

Breve descripcion del entorno:
Mediacion virtual en su interfase muestra el espacio del escritorio dividido en dos grandes
areas, la central y una columna con los menus de administracion.
El bloque de administracién se subdivide en:
e accesibilidad para facilitar la lectura
e preguntas frecuentes
e participantes
e administracion (editar ajustes, desactivar edicion, usuarios, reportes,
configuracion de libro de calificaciones, copia de respaldo, restaurar, importar,
reiniciar, banco de preguntas)
e autogestién de entornos virtuales
e eventos proximos
e calendario

e archivos privados

En el cintillo superior se ubican los iconos correspondientes a: activar edicion,
configuracion el entorno, alertas de mensajes y nuevos mensajes. También se despliega
un menu con las siguientes opciones: cambiar rol, preferencias, calendario, mensajes
internos, archivos privados, mensajes en foros, discusiones, salir y ayuda.

El bloque central tiene una seccion denominada “General” en la cual se consigan el
nombre del curso, créditos, nUumero de grupo, una breve descripcion del mismo y el
nombre y los correos de contacto del docente.

Debajo de la seccion “General” se ubica el espacio de las clases, que pude ser
configurado en uno alguno de los siguientes formatos: rejilla, actividad Unica, social,
topicos colapsados, topicos/temas y semanal. Este espacio se pude ocultar o hacer

visible o eliminar.
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En el blogue de clases se pueden agregar o habilitar los siguientes: recursos o
actividades: bases de datos, cuestionarios, encuesta, examen, foro, glosario, juegos
(ahorcados, crucigrama, millonario y serpientes y escaleras), leccion, reunién Zoom,
taller, tarea, wiki, archivos, carpeta, etiqueta, libro, pagina, paquete contenido y URL (a

videos, sitios web, blogs, etc.).

Los recursos del curso
La propuesta contempla la utilizacién del foro y mensajeria interna. Los foros seran
espacios para la discusion de temas asignados, lugar para aclarar dudas e intercambiar
consejos. La mensajeria permitira a la docente comunicarse con el grupo y con cada
estudiante, de igual manera los estudiantes podran comunicarse entre si, cuando lo
necesiten.

Las carpetas y archivos se utilizaran para la distribucién y como repositorio de materiales
por parte de la docente y los alumnos.

La herramienta tarea serd utlizada para colocar las instrucciones para algunas
actividades y para el envio de documentos por parte de los estudiantes.

Los URL, videos, sitios web y blogs formaran parte de las lecciones o presentaciones
de las teméticas de las unidades, sera una forma de traer a la clase personas expertas,
ejemplos locales e internacionales y de abrir la clase al mundo.

También las herramientas Youtube, Google Docs, Google Slides y Canva formaran parte
de las lecciones del curso, ya sea incrustadas o a través de enlaces.

Algunos otros recursos como el wiki, no han sido contemplados porque en experiencias
anteriores se ha comprobado que la version del Moodle que utiliza la institucion no

permite que funcione de la forma adecuada.
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3. Planificacion de las clases

1. Nudcleos o conceptos principales del modulo son: a- la informacion para la toma de

decisiones, b- las etapas del proceso de investigacion y c- la investigacion del

comportamiento del consumidor. Estos conceptos seran abordados en un periodo de

cuatro semanas.

Clase 1: Elrolde lainvestigacion de mercados en latoma de decisiones estratégicas

Objetivo: Comprender la importancia de la investigacion del comportamiento del

consumidor para toma de decisiones de las organizaciones.

Contenidos: 1- la identificacion de problemas y oportunidades y 2- etapas del

proceso de investigacion.

Bibliografia:

Obligatoria:

Pierre Murray, Kattia (2020). La definicion del problema y proceso de
investigacion. Version 1.0.

Complementaria:

Golovina, N. (2014). Comunicacion masiva y el comportamiento del
consumidor. Revista Cientifica de Ciencias Humanas.
www.revistaorbis.org.ve / num 28 (afio 10) 190 — 198 Edicion Especial
Extraordinaria, Nicaragua UNAN

Economia del comportamiento e investigacion de mercados. Blog Economia
del comportamiento e investigacion de mercados.
http://www.investigaciondemercados.es/blog/economia-comportamiento-

investigacion-mercados/

Recursos multimedia:

Video: ¢ Qué es la investigacion de mercado? Publicado en Youtube que trata
sobre los tipos de investigacion de mercado. Recuperado de:

https://youtu.be/iz9nvYehePg

Video: El proceso de investigacion del consumidor. Publicado en Youtube que

explica los pasos de la investigacion del comportamiento del consumidor.

Recuperado de: https://www.youtube.com/watch?v=geZIm0J48VI
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e Marcadores que se utilizaran en todas las clases:
o Firma o logotipo del nombre de la docente. Archivo: Firma_
Kattia_ USAR.png.
o Fotografia de la docente. Archivo: Foto Kattia_con nombre.png.
o Titulos para identificar las secciones.
= Asignaciones. Archivo: titulo_asginaciones.png
= Actividad 1. Archivo: Actividadl.png; Actividad 2, archivo:
Actividad2.png y Actividad 3. Archivo: Actividad3-1.png
o lIconos:
» Formulario. Archivo: exam-5566877_1280.png
= Mano con lupa. Archivo : magnifying-glass-Recortado_flip.png
» Tareas: Libros. Archivo: libros. jpg
e Imagen: siluetas de personas en rectangulos. Archivo: system-
71228 _1280.jpg
e Imagen: mujer utilizando una computadora. Archivo: Publicidad 2.jpg.
e Imagen: Modelos de toma de decision. Archivo: Imagen
Modelos_toma_decisiones.png
e Imagen de Foro 1: Muchachas de compra. Archivo: shopping-
5200288 _1280.jpg
e Nube de palabra con los términos: marketing, emociones, comportamiento,
decisiones, consumidor, observable, investigacion, afectos, organizacion
emociones, marketing. Para el foro. Archivo:
Nube_Investigacion_coonsumidores.png.
Actividades
Trabajo Grupal: Andlisis y comparacion de categorias y clasificaciones de la
poblacion nacional
Consigna: Elaborar una investigacion en fuentes secundarias sobre la
poblacién nacional, utilizando la informacion generada por el gobierno central, sus
instituciones auténomas y otras organizaciones sin fines lucro mas utilizadas.

Objetivo:  Recopilar, analizar y sistematizar datos de fuentes secundarias
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Evaluacion: se utilizaran las rubricas elaboradas para el curso. Los aspectos que

se tomaran en consideracion son los siguientes:

a- en la preparacion los documentos: redaccién y ortografia, fuentes (primarias 'y
secundarias), calidad de la informacién, uso de las herramientas y técnicas de
investigacion, organizacion de la informacion (diagramas, tablas, cuadros e
ilustraciones) y el uso de los formatos preestablecidos.

b- en eltrabajo en equipo: el respeto por la opinion del otro, la participacion activa
y el aporte de cada estudiante para la alcanzar las metas propuestas.

Plazo: Dos semanas.

Foro: “La piramide de las necesidades y el consumismo”

Consigna: Algunos criticos de la publicidad afirman que: “La publicidad crea

necesidades e induce al consumo de bienes y servicios, fomentando asi el

consumismo”

Cada estudiante debe responder a la afirmacién fundamentando su respuesta en

la teoria, aprendida en los cursos de Introduccién a la Publicidad y Mercadeo 1

sobre la Piramide de necesidades de Maslow. Ademas, presentara un ejemplo de

la vida cotidiana a través de imagenes utilizando la herramienta Google Photos.

Objetivo:  Promover el analisis y la reflexiébn sobre los alcances reales de las

estrategias publicitarias, en la toma de decisiones de los consumidores.

Plazo: Dos semanas

3. Clase 2: Introduccion al comportamiento del consumidor
Objetivo: Identificar los aportes de las ciencias sociales y del comportamiento a la
comprensién del comportamiento del consumidor.
Contenidos: Definicion del concepto de comportamiento del consumidor
Bibliografia:
Obligatoria:
e Pierre Murray, Kattia (2020). La definicibn del problema y proceso de
investigacion. Version 1.0.

Complementaria:
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Gil Hernandez, C., Cristina Torres Estrada, I., y Azeneth Lopez Torres, Z.

(2013). Dimensién integral e interdisciplinaria del concepto de comportamiento

del consumidor. Revista Anagramas, 11(22), 179-200. Archivo:

Gil_Hernandez_Dimension integral.pdf

Sergueyevna Golovina, N. y Mosher Valle, E. (2013) Teorias motivacionales

desde la perspectiva de comportamiento del consumidor. Recuperado de:
http://www.redalyc.org/pdf/782/78228464001.pdf

Mufioz Osores; M. (2016). Conceptualizacion del neuromarketing: su relacion

con el mix de marketing y el comportamiento del consumidor. Revista

Academia & Negocios, 1(2). Recuperado de:
https://www.redalyc.org/jatsRepo/5608/560863081004/html/index.html

e Recursos multimedia:

Imagen: jovenes con bolsas de compras. Archivo: personas_compras_2,jpg
Imagen: grafico tridimensional. Archivo: graph-3033203_1280.jpg

Imagen: Caso Amazon: Archivo: Imagen_Caso_Amazon.png

Imagen: Caso Dos Pinos. Archivo: Imagen_Caso_Dos Pinos.png

Imagen de Foro 2: Bodegdbn de vegetales. Archivo: vegetables-
155616_640.png

Video: Modelo de comportamiento del consumidor. Publicado en Youtube

que presenta un resumen Capitulo 5 del libro Kotler y Amstrong “Marketing”.
Recuperado de: https://youtu.be/KRbVdi_nKT4

Presentacion: Proceso de Investigacion de Mercados. Padilla Delgado, L.

(2019) publicado en Slideshare. Recuperado de:
https://www.slideshare.net/LinaMarcelaPadilla/proceso-de-investigacin-de-
mercados-149001970

Actividades

Trabajo Individual: Analisis bibliografico y elaboracion de una definiciéon propia

Consigna: Analizar cuatro definiciones del término “comportamiento del

consumidor”, para identificar: aspectos principales, similitudes y diferencias y
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enfoque teorico. Y elaborar una definicion propia con base en los aportes de los
tedricos de las ciencias sociales.
Obijetivo: Identificar el aporte de las distintas ciencias sociales a la comprension
del comportamiento del consumidor.
Evaluacion: se utilizaran las rubricas elaboradas para el curso. Los aspectos que
se tomaran en consideracion son los siguientes: redaccion y ortografia, fuentes,
uso del APA, calidad de la informacién, uso de las herramientas y técnicas de
investigacion, organizacion de la informacion (diagramas, tablas, cuadros e
ilustraciones) y el uso de los formatos preestablecidos.
Plazo: Una semana

Foro: “Las redes sociales y el consumo local”
Consigna: Elaborar una investigacion sobre el uso de redes sociales y el
consumo de productos locales, utilizando como fuentes los articulos cientificos
gue se encuentran disponibles en las bases de datos del Sistema de Bibliotecas,
Documentacion e Informacion de la universidad.
Objetivo:  Conocer como el consumo de las redes sociales influye en los
hébitos, gustos y preferencias de los consumidores.
Plazo: Dos semanas.

4. Clase 3: Los consumidores de la tercera edad

Objetivo: Caracterizar el consumo de internet de los adultos mayores.

Contenidos: 1- la técnica de la observacion y 2- la ética en la investigacién de

mercados

Bibliografia:
Obligatoria:
e Pierre Murray, Kattia (2020). La definicion del problema y proceso de

investigacion. Version 1.0.

Complementaria:

e Arturo, K. (2013). CreceNegocios: “La técnica de observacion” Sitio web:

https://www.crecenegocios.com/la-tecnica-de-observacion/
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Constantino, Toflo (2013). Marketing para la tercera edad: El auge de los

abuelos 22.0. Sitio web: https://antonioconstantino.com/marketing-para-la-

tercera-edad-el-auge-de-los-abuelos-2-0/

e Recursos multimedia:

Imagen: Jovenes utilizando redes sociales. Archivo: social-media-
5187243_1280.png

Imagen: Tabla 1. Archivo: Tabla 1_Proyeccion_Poblacion 2030.png

Imagen: Joven utilizando teléfono movil. Archivo: hombre_celular.jpg
Imagen: Nube de palabras. Archivo: nube_investigacion_consumidores.png
Imagen de Foro 3: Comida rapida. Archivo: fast-food-4683707 _640.jpg
Cddigo QR que enlaza al documental “EI comportamiento del consumidor”
alojado en Youtube (https://youtu.be/A5ZsjL-5dXI). Archivo del codigo: QR 2-

Documental.png

Video: El error mas grande de Coca Cola. Publicado en Youtube en que se

explica la toma de decision que llevo al cambio de sabor de la Coca Cola en
la década de los 80. Recuperado de:
https://www.youtube.com/watch?v=sAiDkR_i50k

Video: Hallazgos Estudio Gentico. Publicado en Youtube que presenta los
principales resultados del estudio realizado por la empresa UNIMER.
Publicado. Recuperado de: https://www.youtube.com/watch?v=f8 rNP3hMwO0

Video: Etica en la Investigacion de Mercados. Publicado en Youtube que

explica los distintos aspectos éticos de la investigacion de mercado y su
impacto en ejercicio profesional. Recuperado de:
https://youtu.be/gK5HCcYX75Hc

Actividad

Trabajo individual: El segmento de los adultos mayores 65 afios e Internet.

Consigna: Cada estudiante seleccionara y analizara seis sitios de internet de

compras en linea, dirigidos al segmento de adultos mayores. Luego le solicitara a

una persona mayor de 65 afios que visite e interactie con uno de los sitios web y
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observara su comportamiento. Luego, entrevistara a la persona observada para
conocer sus impresiones sobre el sitio.
Objetivo:  Aplicar las técnicas cualitativas de la observacion y la entrevista.
Evaluacion: se utilizaran las rabricas elaboradas para el curso. Los aspectos que
se tomaran en consideracion son los siguientes: redaccion y ortografia, fuentes,
uso del APA, calidad de la informacién, uso de las herramientas y técnicas de
investigacion, organizacion de la informacion (diagramas, tablas, cuadros e
ilustraciones) y el uso de los formatos preestablecidos.
Plazo: Una semana.

Foro: Lacomida rapiday las olimpiadas
Consigna: Identificar las empresas de comida rapida que patrocinan los juegos
olimpicos. Comentar sobre las implicaciones éticas de esta estrategia de
marketing.
Objetivo: Reflexionar sobre la ética profesional.

Plazo: Dos semanas.
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4. Redaccion de las clases

ﬁfa Clase 1
\

El rol de lainvestigacion de mercados en latoma de

decisiones estratégicas
‘F T——— e
> |

Kattia Pierre Murray

iBienvenidas y bienvenidos!

En esta unidad analizaremos la importancia de la investigacién de mercados en el
ejercicio profesional de la publicidad y el marketing. En la primera clase abordaremos la
tematica del proceso de investigacidon, sus pasos y los requisitos para una aplicacion
efectiva. Ademas, revisaremos el modelo de toma decisiones basico (general) y el
modelo de procesamiento cognitivo de la toma de decisiones de los consumidores
(especifico), para mejorar nuestra compresion de como los seres humanos nos

comportamos en el proceso de consumo.

39



En su trabajo profesional, los publicistas toman cientos de decisiones cada dia, unas de
mayor relevancia que otras. Existe una maxima que afirma: “mientras mayor es el costo
o el valor esperado, mayor debe ser la informacion que se utilice para la toma de la
decisiéon”. Si bien algunas personas confian mucho en su intuicidon y en su experiencia.

Antes de profundizar en los pasos el proceso de investigacion de los consumidores,
recordemos, con el apoyo del siguiente video, los distintos tipos de investigacion de

mercado:

LeChiCas

WP N e/

Qué es INVESTIGACION DE MERCADO? [} TIPOS Q/ CUALITATIVAL y CUANTITATIVATY EJEMPLOSE) I
_

Video: ; Qué es la investigacion de mercado?

Para la mayoria de las organizaciones es importante desarrollar procesos que generen
evidencias o pruebas que promuevan una toma de decisién lo mas objetiva y racional
posible. Fundamentalmente, por dos razones: 1- demostrar el uso de un método

cientifico o confiable y 2- tener la capacidad de volver a utilizar los métodos éxitos.

Las estrategias de marketing deben ser disefiadas con = o

base en las necesidades de los consumidores. Los @ = @
productos y servicios deben cumplir con las expectativas i)
de sus segmentos meta, dado que, las personas buscan FZELY Q‘
satisfacer tanto sus necesidades funcionales como = I'

simbdlicas (Maslow, 1943). De ahi que, las

organizaciones inviertan recursos en mantenerse informados sobre los gustos, habitos y
preferencias de sus clientes.
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Através de la investigacion de mercados las empresas obtienen conocimiento que facilita
la toma de decisiones para la creacion de productos (y su respectivo valor agregado),
gue se deben ajustar a los estilos de vida sus clientes reales y potenciales y a las
tendencias socioeconémicas, asi como, para diferenciarse de la competencia.

La investigacion del comportamiento del consumidor se ocupa de estudiar la conducta
de los consumidores en el proceso de intercambio facilitado por el marketing. Es decir,
en el momento de la compra, durante el consumo y en posconsumo. En cada una de
estas fases los consumidores toman decisiones y para ello obtienen informacion del
entorno y de otras personas.

En el siguiente video Rafel Jorda Gomez nos presenta una amplia explicacion del

proceso de investigacion del comportamiento del consumidor:

COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR

Rafael Jorda Gémez
| riorda@usfgeduec i
sl IR TR B e ik R el R
R T LR R RSP BT T

Video: El proceso de investigacidon del consumidor.

Todos los procesos de toma de decision requieren de informacion; desde los mas
sencillos, como qué tipo de alimentos se consumiran en el almuerzo, hasta la compra de
un bien de alto valor econémico.

El modelo basico de la toma de decisiones, como puede observarse en la figura 1y
comparese con figura 2, consta de cinco etapas, en cada una de ellas se procesa
informacion que permite continuar a la siguiente. Cuanto mayor es el riesgo percibido o

costo econdémico, mayor sera la necesidad de informacion y mas amplio el tiempo para
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la toma de decision. Por ejemplo, la decision de adquirir una casa nueva puede
extenderse en un periodo de entre cinco y diez afios.

La publicidad utiliza la informacion de mercado que las organizaciones generan en su
guehacer y las investigaciones hechas a la medida sobre los grupos de consumidores,
como base para el disefio de las estrategias de comunicacion.

Los problemas y oportunidades en el proceso de intercambio entre oferentes y
compradores pueden darse en todas las fases del intercambio de marketing, por lo tanto,
identificar y definir el problema o situacion a resolver en la comunicacion con los clientes
resulta primordial. Por ejemplo, se puede crear una estrategia publicitaria que exalte las
caracteristicas y beneficios de un hotel cinco estrellas localizado en una montafia, pero
si el problema para los huéspedes es el dificil acceso a la ubicacion del inmueble, la
campafa lo lograr4 atraer mas clientes. En este caso, el problema es en la plaza

(distribucion) y no en el producto.

Figura 1 Figura 2
Modelo basico de latoma de Modelo de procesamiento cognitivo de la toma de
decisiones decisiones de los consumidores

Exposicion a la
informacion ambiental

Reconocimiento
del problema

Procesos

Procesos de cognitivos
Interpretacion

Blsquedade
Informacion

Atencidon J{
Comprension |

Memoria
Evaluacion de . — -
alternativas ARSI EEE | 5| conocimientos,
st significadosy creencias significados y
\ @ g creencias almacenadas

Procesos de
integracion

Actitudes e intenciones| R
Toma de decisiones

Accion

Comportamiento
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Al plantearse una investigacion de mercados es muy importante tener claro el problema
o la oportunidad que se desea abordar, para que el disefio y los resultados de la misma
sean pertinente para la toma de decisiones. Es por esto que, las personas tomadoras de
decisién deben delimitar e identificar los alcances del estudio y la utilidad de los datos

gue se recopilaran para responder a las interrogantes que sean planteado.

Asignaciones

Las actividades de la Clase 1 han sido disefiadas para ampliar su conocimiento sobre
las instituciones costarricense y para reflexionar sobre el impacto del consumismo en la
sociedad.
Aclaraciones:
En esta clase 1 deberéan:
1. Descargar y leer la Unidad 2: Pierre Murray, Kattia (2020). La definicion del
problemay proceso de investigacion. Version 1.0.

2. Participar en la actividad grupal y el Foro 1

Ademas de lo anterior, tienen a su disposicién el material de lectura optativa o
complementaria:
a. “Concepto, alcance e importancia de la investigacion de mercados en el
SIM”

b. “Capitulo 1 Generalidades”

O Actividad 4.

Trabajo Grupal: Andlisis y comparacion de categorias y clasificaciones de la poblacion
nacional

Aclaraciones:
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e Los equipos fueron conformados con base en el interés profesional que ustedes

consignaron en el Google Sheets “Areas de especialidad que me interesan” de la

Unidad 1. Ingresar para conocer la asignacion de grupos.

e El grupo se integrara para trabajar como una empresa de investigacion de
mercados.

e Cada empresa debera seleccionar un nombre para su identificacion (colocarlo en
la documentacion).

e El espacio de trabajo que utilizaran seran el Google Docs que he abierto para

cada grupo. (Equipo 1, Equipo 2 y Equipo 3). Ingresen al documento de su propio

equipo.

Consigna:
El gobierno central, sus instituciones autbnomas y otras organizaciones sin fines
lucro recopilan y sistematizan informacion sobre la poblacién nacional, que puede
ser utilizada para la toma de decisiones en el disefio y la ejecucion de las
estrategias de comunicacion integrada de mercado. Un buen ejemplo de esto es
‘La Encuesta Nacional de Hogares” elaborada por el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos de Costa Rica (INEC).

Instrucciones:

Cada grupo consultara cuatro bases de datos electronicas. Todos revisar las bases del

Instituto Nacional de Estadisticas y Censos de Costa Rica y elegiran las otras tres

instituciones de la lista que a continuacion se presenta.

Lista de instituciones:

Ministerio de Hacienda

Ministerio de Planificacion

El Instituto de Estudios Sociales en Poblacion (IDESPO),

Informes del Estado de la Nacion

El Centro Centroamericano de Poblacién (CCP)

Asociacion Demografica Costarricense.

El Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados (ACNUR).

O N O Ok~ NP

Programa sociedad de la informacion y el conocimiento (PROSIC)
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9. Superintendencia de telecomunicaciones (SUTEL)
10. Instituto Nacional de las Mujeres.
Una vez seleccionadas las tres instituciones, realizaran un estudio de cada una de ellas,

incluyendo el INEC, y prepararan el reporte con los hallazgos en el documento de Google
Docs. asignado a cada equipo.

El reporte lo entregaran en el area Tareal de la Clase 1, en formato PDF, con el nombre:
EquipoX_Actividadl_Clasel. pdf

El reporte debe contener los siguientes datos:

a. Los conceptos y definiciones utilizadas en los informes para identificar los
distintos grupos y sus caracteristicas demogréficas, socioeconémicas y
geogréficas.

b. La informacién sobre la muestra utilizada, el grado de confianzay el periodo
en que se realizo la investigacion de los reportes seleccionados.

C. Un analisis de las caracteristicas de la poblacion de 15 a 20 afios en los
reportes seleccionados.

d. Conclusiones y comentarios.

Evaluacion: se utilizaran las rubricas elaboradas para el curso. Los aspectos que se

tomaran en consideracion son los siguientes:

c- en la preparacion los documentos: redaccion y ortografia, fuentes (primarias y
secundarias), calidad de la informacion, uso de las herramientas y técnicas de
investigacion, organizacion de la informacién (diagramas, tablas, cuadros e
llustraciones) y el uso de los formatos preestablecidos.

d- en el trabajo en equipo: el respeto por la opinién del otro, la participacion activa y el

aporte de cada estudiante para la alcanzar las metas propuestas

Al finalizar el trabajo uno de los integrantes del grupo debera enviar un mensaje a mi

correo electrénico para avisarme gue el documento se encuentra terminado.

Plazo para completar la actividad: dos semanas
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B Actividad 2

Trabajo Individual: Foro: “La piramide de las necesidades y el consumismo”

Consigna:

Este foro tiene como objetivo que ustedes expresen sus opiniones sobre la siguiente

afirmacion:

“La publicidad crea necesidades e induce al consumo de bienes y servicios,
fomentando asi el consumismo”. Cada estudiante debe responder a la afirmacion
a través de un ejemplo de su experiencia personal y fundamentando su respuesta.
Recuerde aplicar lo aprendido en los cursos de Introduccion a la Publicidad y

Mercadeo 1 sobre la Piramide de necesidades de Maslow.

Instrucciones:
a. Las respuestas deben ser breves y bien fundamentadas.
b. Cada estudiante deber4d comentar al menos tres participaciones de sus
compafieros

Las participaciones por otras vias de comunicacién no seran tomadas en cuenta.

El Foro permanecera abierto durante dos semanas a partir de hoy.

Continuemos avanzando en este interesante mundo de la investigacion del consumidor.
Quedo su disposicidn para sus consultas y dudas.

iNos leemos!

tho Pietie @%{W-
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T‘/Clase 2

Introduccion al Comportamiento del Consumidor

Kattia Pierre Murray

iBienvenidas y bienvenidos!

Existen multiples definiciones del término comportamiento del consumidor, en esta
segunda clase de la Unidad 2 revisaremos las propuestas por la Asociacién Americana
de Marketing (American Association of Marketing) y por Schiffman y Wisenblit (2015)
para identificar los aspectos mas relevantes que conforman la conducta del consumidor.
También, analizaremos algunas acciones realizadas Amazon y la Cooperativa de Leche
Dos Pinos, para alcanzar y satisfacer las necesidades de sus clientes (reales y
potenciales).

¢, Qué es comportamiento de los grupos de consumidores?

El comportamiento de los seres humanos es el objeto de estudio de varias disciplinas
académicas como lo son: Antropologia, Psicologia, Sociologia, Geografia, Demografia,
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Historia, Comunicacion, Estadisticas, la Neurociencias, Educacion, Biologia, entre otras.
Todas estas areas disciplinares se enfocan en aspectos especificos de la conducta de
los seres humanos y de como nos conducimos en los distintos entornos sociales y
naturales. Estas y otras areas del conocimiento humano hacen posible el estudio del
comportamiento del consumidor, seria muy dificil, sino imposible, interpretar la conducta
de las personas en el proceso de compra sin tener informacion de los modelos de
aprendizaje, toma de decisién, los flujos del mercado, el intercambio y las reacciones del
cuerpo a los estimulos del entorno, por mencionar algunos.

Las personas interactian con el entorno (natural y mercadolégico) segun sus referentes
culturales, nivel socioeconémico y educativo, caracteristicas demograficas y
psicograficas, por tanto, para los profesionales que estaran a cargo de los procesos de
mercadeo y comunicacion de las organizaciones, con o sin fines de lucro, es necesario
contar con las herramientas que les permitan comprender como disefiar y ejecutar
estrategias de promocién, acorde con la conducta de los segmentos meta que se desean
alcanzar.

La informacién sobre el comportamiento de los grupos consumidores es fundamental
para la toma de decisiones de las organizaciones, porque deben saber como, cuando y
dénde promocionar sus productos o servicios a las audiencias meta.

En el video Modelo de comportamiento del consumidor Anuor Aguilar presenta un
resumen de la perspectiva Kotler y Armstrong sobre el estudio de los grupos de

consumidores.

EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Pl ) 009754
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Video: Modelo de comportamiento del consumidor

En este sentido los planes de mercadeo, promocién y publicidad deben ser
fundamentados en un conocimiento general del mercado y en el conocimiento particular
del publico objetivo al que dirigen las estrategias. Para las personas tomadoras de
decisiones es indispensable conocer los habitos, gustos y preferencias de los grupos de
consumidores (reales y potenciales) a quienes la empresa ofertas sus bienesy servicios.
Son muchas las perspectivas desde las cuales se puede analizar el comportamiento del
consumidor, en este espacio les proponemos enmarcar el estudio desde los siguientes
tres aspectos:

1- afectos y cognicion del consumidor,

2- comportamiento del consumidor (observable y no observable) y

3- ambiente del consumidor.

Estos aspectos deben ser analizados para construir 0 establecer la estrategia de
comunicacion y mercadeo, partiendo de la premisa de que el comportamiento de los
grupos de consumidores es cambiante.

En la ultima década la neurociencia ha aportado nueva informacién sobre como el
cerebro humano reacciona ante los estimulos externos, pudiendo asi, determinar con
mayor precisién lo que agrada o desagrada a quienes : /
participan en actividades especificas. AN /7\//} .

Existe, gracias a estos estudios, mas claridad sobre cuales = /\LV/
] af

estimulos externos son mas adecuados en los entornos de

intercambio investigados, como, por ejemplo, los puntos de
venta de autoservicio.

Paco Underhill, en su libro “Por qué compramos: La ciencia del shopping”, presenta los
resultados de su investigacion sobre como las personas interactian con los estimulos
mercadoldgicos en los entornos de compra. Y propone que la distribucion del espacio, la
iluminacion, el tipo de mobiliario y la atencion de las personas que apoyan el proceso de
venta debe ser planificado considerando al publico meta que se desea alcanzar.

Si bien el Internet ha venido a retar mucho del conocimiento acumulado sobre el

comportamiento de las personas en los espacios fisicos, las propuestas de realidad
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aumentada y el disefio de los espacios virtuales buscan emular los lugares que le son

familiares a los usuarios, es decir, los seres humanos continuamos con el deseo de

interactuar con los elementos conocidos que nos hagan sentir comodos mientras

realizamos las compras.

El Caso de Amazon

De ahi que, empresas como Amazon
inviertan sus recursos para desarrollar
formas de intercambio mas efectivas con
sus compradores utilizando plataformas
tecnologicas muy robustas para la
visualizacion de los productos y para
facilitar las transacciones monetarias.
Parte del éxito de Amazon radica en
conocer los gustos, habitos y preferencias
de sus clientes, dar seguimiento a los
productos y departamentos visitados por
sus usuarios durante el proceso de
compra, para asi, ofrecerles otros
productos de la misma categoria o
complementarios 0 que otros clientes han
adquirido y calificado favorablemente.

Ademas, Amazon ha creado un espacio
para las listas de sus usuarios, en las
cuales se puede archivar o marcar
productos que se desean comprar en el
futuro o que resultaron interesantes. Otros
aciertos de Amazon son su plataforma de
distribucién, los tiempos de entrega a
domicilio y su politica de satisfaccion en la
cual se establece que el consumidor
puede devolver la mercancia que no sea
de su agrado. Para mejorar,

aun mas, la experiencia de compra,
Amazon agreg6 a las fotografias de los
productos,

imagenes tomadas desde distintos puntos
de vista, para que los usuarios puedan

(o]

(L
- 1'-'1

tomar una decisién mas informada.

El éxito de Amazon esta fundamentado
en una investigacion constante del
comportamiento de las personas que
compran en su sitio, los cambios en el
entorno mercadoldgico y el estilo de vida
de sus consumidores reales y potenciales.
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En la presentacion: “Proceso de Investigacion de Mercados” se identifican las preguntas
claves que todo investigador debe plantearse antes de iniciar el disefio de su

investigacion.

PROCESOS Y PROPUESTAS DE
INVESTIGACION

Presentacion: Proceso de Investigacion de Mercados

Definicion del comportamiento del consumidor

El estudio del comportamiento del consumidor comprende el analisis de los
pensamientos y sentimientos y las conductas observables y no observables. Por tanto,
para disefiar, planificar y ejecutar estrategias de comunicacion efectivas que alcancen a
los publicos objetivos de las organizaciones, es necesario reconocer que el
comportamiento del consumidor es dindmico y cambiante, por lo que debe ser estudiado
de manera permanente.

Algunos autores consideran que el estudio del comportamiento del consumidor deberia
limitarse al analisis de la conducta observable, dado que, no es posible conocer con
certeza que sucede en la mente de los consumidores durante el proceso de compra y
consumo.

La American Marketing Association (AMA) define el comportamiento del consumidor

como: “la interaccion dinamica de los afectos y cognicion, conducta y los eventos del
ambiente, a través de los cuales los seres humanos realizan intercambios en sus vidas”.

(traduccion propia)
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Mientras que para Schiffman y Wisenblit (2015) es “el estudio de las acciones de los
consumidores durante la busqueda, la adquisicion, el uso, la evaluacion y el desecho de
los productos y servicios que, segun sus expectativas, satisfaran sus necesidades.”
Analizando ambas definiciones podemos notar que la de AMA incluye los afectos y la
cognicion, aspectos no visibles en la conducta de los individuos o grupos. Mientras que,
Schiffman y Wisenblit enfatizan en las acciones observables del proceso de consumo
(busqueda, adquisicion, uso, evaluacion y desecho), sin dejar de lado la satisfaccion de
necesidades que también, puede resultar dificil de determinar u observar.

Los afectos son los sentimientos de agrado o desagrado que los consumidores
desarrollan hacia los estimulos y eventos relacionados con un servicio o producto. Los
consumidores pueden sentir agrado por una categoria, una marca o por un producto en
particular. Por ejemplo: las personas que disfrutan de comer helados después de cenar
(categoria), mientras que algunas prefieren los Helados Dos Pinos (marca) y otras tienen
predileccion por los helados Deleite de Dos Pinos (producto) (Véase Figura 1).

Peter y Olson (2006) incorporan a su analisis del consumidor la relacion entre los afectos
y la cognicién como uno de los puntos de partida para comprender la dinamica del
consumo. En el pasado los estudios tradicionales se enfocaron, mayormente, en las
opiniones expresadas a través de consultas via encuestas, grupos focales, entrevistas,
etc. Escuchando lo que la gente decia y no tanto lo que hacian, muchos de estos estudios
no arrojaban datos sobre las verdaderas preferencias y sentimientos de los
consumidores hacia los bienes y servicios. En algunos casos las personas decian una
cosa y hacian otra, de ahi que muchas veces las estrategias promocién de las

organizaciones fracasaban.
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Figura 1

Consumidores

Habitos y
preferencias

Afectos y cognicion
sobre producto/marca/categoria

Aquellos que disfrutan los
helados como opciéon de
postre.

Entre las opciones
disponibles de
postres prefieren
consumir helados

Sus afectos hacia la categoria son muy
fuertes.

Lo importante es consumir helados,
sobre cualquier otro tipo de postre.

Aguellos que disfrutan de los
helados de la marca Dos Pinos.

© Dos Pinos

Entre las opciones
de marcas de
helado disponible,
prefieren
consumir los de la
marca Dos Pinos

Su experiencia con los helados de la
marca Dos Pinos los lleva a preferirlos
sobre otras marcas. Tienen
sentimientos fuertes hacia la marca Dos
Pinos sobre otras marcas disponibles en
el mercado.

Aguellos que tienen
predileccién por los Helados
Deleite de la marca Dos Pinos.

© Dos Pinos

Cuandovan a
consumir helados
eligen entre los
distintos sabores
de la marca
Deleite.

Las experiencias y sentimientos de
estas personas los hacen preferir el
producto Deleite sobre los demas
helados de la marca Dos Pinos.
Conocen el producto, reconocen sus
caracteristicas y como satisface sus
necesidades dentro de la categoria de
los postres.

En esta segunda clase hemos construido un marco de referencia para el andlisis de la

conducta de los grupos de consumidores. Aprendimos sobre algunas de las areas

disciplinares que mas aportan al estudio del comportamiento del consumidor. También

nos familiarizamos con las definiciones de la Asociacion Americana de Marketing y de

Schiffman y Wisenblit (2015). Y conocimos un poco mas acerca los habitos, gustos y

preferencias de los clientes del segmento de helados de la Cooperativa Dos Pinos, una

de las empresas mas exitosas de nuestro pais y la forma en Amazon utiliza la

investigacion de mercados para satisfacer las necesidades de sus clientes.
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Asignaciones

Las actividades de esta leccion han sido disefiadas para que pongan en practica sus

conocimientos sobre la blusqueda datos en fuentes secundarias.

Ademds, tienen a su disposicion las siguientes lecturas complementarias (no

obligatorias):

Dimensién integral e interdisciplinaria del concepto de comportamiento del

consumidor.

Teorias motivacionales desde la perspectiva de comportamiento del

consumidor.

Conceptualizacion del neuromarketing: su relacion con el mix de marketing y

el comportamiento del consumidor

A continuacion las actividades obligatorias:

) Actividad i

Trabajo Individual: Analisis bibliogréafico y elaboracion de una definicion propia

Aclaraciones:

La investigacion se realizara, de forma exclusiva, utilizando las bases de datos
del Sistema de Bibliotecas de la Universidad (SIBDI)

Las definiciones deben ser seleccionadas de libros de textos que se
encuentren las bases de ELibro o Ebook.

No se podran incluir en el analisis las definiciones citadas en la Unidad 2 y en

el material de lectura obligatoria.

Consigna:

Seleccionar y analizar cuatro definiciones del término “comportamiento del

consumidor”, para identificar: aspectos principales, similitudes y diferencias y

enfoque tedrico. Y elaborar una definicién propia con base en los aportes de los

tedricos de las ciencias sociales.

Instrucciones:

Después de analizar las definiciones seleccionadas, cada estudiante debera:
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a. elaborar su propia definicion, con la respectiva fundamentacion tedrica
publicar la definicion de su autoria en Twitter (con la etiqueta #definiciébn-4004)

c. generar una nube de palabras con los términos mas utilizados por los autores
analizados y publicarla en Twitter (con la etiqueta #definicion-4004)

d. preparar el analisis de los datos se utilizando el formato que a continuacién se

presenta:

No. Categorias Autor/a Autor/a Autor/a Autor/a

Definicion

Aspectos

principales

Comparacion

similitudes

Comparacion

diferencias

Disciplina

Referencias

bibliograficas

e. En un Unico documento, en formato PDF, entregaran: el cuadro comparativo, la

definicibn propia y la nube de palabras, con el nombre:
Apellido_Nombre_Definiciones.pdf. El cual se enviaré a través de la plataforma

en el espacio de area Tareal de la Clase 2.

Evaluacion: se utilizaran las rubricas elaboradas para el curso. Los aspectos que se

tomaran en consideracion son los siguientes:

a- en la preparacion los documentos: redaccion y ortografia, fuentes (primarias y

secundarias), calidad de la informacion, uso de las herramientas y técnicas de

investigacion, organizacion de la informacién (diagramas, tablas, cuadros e

ilustraciones) y el uso de los formatos preestablecidos.
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b- en el trabajo en equipo: el respeto por la opinidn del otro, la participacion activa y el

aporte de cada estudiante para la alcanzar las metas propuestas

Plazo para completar la actividad: dos semanas

20 Activided 2

Trabajo individual: Foro: “Las redes sociales y el consumo local”

Consigna:
Elaborar una investigacion sobre el uso de redes sociales y el consumo de
productos locales, utilizando como fuentes los articulos cientificos que se
encuentran disponibles en las bases de datos del SIDI.

Instrucciones:

Cada estudiante:

a. Seleccionara dos articulos cientificos para identificar los beneficios y los retos de
utilizar las redes sociales para promocionar el consumo de los productos locales.

b. Visitara el comercio y los proyectos productivos de su comunidad para identificar
oportunidades de utilizar las redes sociales.

c. En el foro explicara dos de los beneficios y dos de los retos encontrados en la

literatura académica, utilizando los ejemplos de su comunidad.

Les recuerdo que sus respuestas, en el foro, deben ser breves y bien fundamentadas.

El Foro permanecera abierto durante dos semanas a partir de hoy.

Las participaciones por otras vias de comunicacion no seran tomadas en cuenta.

El conocimiento esta en todas partes, aprendamos de nuestro entorno y los unos de los
otros.
Quedo su disposicion para sus consultas y dudas.

iNos leemos!
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Clase ==

Los consumidores de la tercera edad

@ a2

Kattia Pierre Murray

iBienvenidas y bienvenidos!

Hemos llegado a la dltima clase de la Unidad 2. Nuestros objetivos son conocer poco
mas acerca del segmento de las personas de la Tercera Edad (mayores de 65 afios) en
Costa Rica, y reflexionar sobre la ética en el proceso de la investigacidon de mercados.
Segun el Instituto nacional de estadisticas y censo de Costa Rica (INEC) la tasa bruta de
natalidad es 13,91, la tasa de mortalidad infantil es 8,96, la esperanza de vida al nacer
de 80,19 afos y la tasa bruta de mortalidad del 4,70. Esto datos evidencian que en los
préximos afios el segmento de las personas mayores de 65 afios o de la tercera edad ira
en incremento. Observe en la Tabla 1 las estimaciones y proyecciones de la poblacion

para el 2030 el rubro de las personas mayores de 65 y mas afnos.
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Tabla 1

Proyecciones de poblacion costarricense por sexo y
edad para el afio 2030

Edad Sexo
(afnos) Masculino Femenino Total
0-4 171.613 163.635 335.248
5-9 181.286 172.959 354.245
10-14 190.948 182.335 373.283
15-19 194.331 185.320 379.651
20-24 197.374 188.698 386.072
25-29 200.191 193.416 393.607
30-34 217.068 210.008 427.076
35-39 227.816 215.134 442 .950
40-44 229.726 219.450 449.176
45-49 204.320 198.029 402.349
50-54 169.471 171.026 340.497
55-59 140.159 146.242 286.401
60-64 129.989 139.393 269.382
65-69 119.225 129 .50 248.375
70-74 93.237 103.370 196.607
75y més 125.029 153.938 278.967
Total 2.791.783 2.772.103 5.563.886

Fuente: Centro Centroamericano de Poblacion, UCR

A diferencia del siglo XX las personas que cumpliran 65 y mas afios en el proximo
decenio, en nuestro pais, son individuos con niveles de escolaridad e ingresos mas altos,
por tanto, sus patrones de consumo son bastante diferentes a las de sus predecesores.
Las personas nacidas, entre 1946 y 1964, después de la Il Guerra Mundial o baby
boomers, como se les conoce en la literatura, han disfrutado de mayor acceso a los

sistemas de salud, a la educacion formal y a ingresos econdmicos mas altos y estables.
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La conducta de un grupo de consumidores o0 segmento es el resultado de diversos tipos
de estimulos que influyen sobre ellos. Por ello, la investigacién que se desarrolle debe
enfocarse en conocer el por qué las personas con ciertas caracteristicas demograficas,
psicograficas y de estilo de vida actian de cierta manera. Y tener presente, que los
mismos consumidores en igualdad de condiciones pueden actuar de forma distinta en
los procesos de consumo.

Antes de profundizar un poco mas en el segmento de la tercera edad en Costa Rica, les

invito a ver el video “El error mas grande de Coca Cola”, para aprender sobre como la

gerencia de la Coca Cola tom6 decisiones equivocadas con base en investigaciones de
alta calidad. Este caso se ha convertido en un clasico de estudio para los profesionales

en comunicacion, por las repercusiones que tuvo para la marca.

M P M o) 000/1503

Video: El error més grande de Coca Cola

El segmento de las personas adultas mayores en Costa Rica

En los dos primeros decenios el siglo XXI dos grandes estudios de mercados fueron
realizados con el propdésito de caracterizar a la poblacion costarricenses. La primera
investigacion fue “Estudio de biodiversidad urbana: segmentacion etnolégica por
actitudes, valores estilos de vida y habitos de consumo de los consumidores de 18 a 45
afos de la GAM” fue disefiado e implementado por la empresa ETNOIbgica por encargo

de la agencia Jotabequ y con el patrocinio de KFC, Florida y el Grupo M.
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La muestra seleccionada fue de 1200 personas. En la primera etapa se aplicO un
cuestionario estructurado y en la segunda, se realizaron entrevistas a profundidad a
individuos representativos de cada segmento.

Los investigadores hallaron que en Costa Rica resulta mas conveniente clasificar a las
personas desde la perspectiva psicogréafica, es decir, segun sus percepciones, valores y
otros motivadores de conducta. Y proponen que la poblacion del Gran Area Metropolitana
(GAM) puede ser clasificada en: “Los ambiciosos”, “Los hedonistas” “Los satisfechos” y
“Los idealistas”. Los principales hallazgos del estudio fueron publicados en el Semanario
El Financiero (N° 686 22-28 de setiembre del 2008).

La segunda investigacion se denominé “Estudio Gentico: la verdad sobre las
generaciones en Costa Rica” disenando e implementado por la empresa UNIMER
Centroamérica entre 2016-2017 en asociacion con Kolbi. El objetivo de este estudio fue
identificar los grupos generacionales del pais, para comprender su comportamiento y
confirmar o desmitificar las teorias y categorias mercadoldgicas para segmentar a las
poblaciones, mas comunmente utilizadas en el mundo. Los investigadores
fundamentaron su trabajo en el siguiente supuesto: “una generacion se define por los
hechos que comparte y los cambios que suceden en las diferentes estructuras
econdmicas, sociales, culturales y politicas, y que determinan su forma de vida, sus
intereses y sus comportamientos” (https://blog.unimercentroamerica.com/costa-rica-
cuenta-con-su-propio-estudio-de-generaciones)

En el video "Hallazgos relevantes Estudio Gentico 2018" encontraran un breve resumen

de los resultados de la investigacion.

UNIMER kolbi

> M ) 001/309

Video: Hallazgos Estudio Gentico
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La investigacion se desarroll6 en cinco etapas: recoleccion de datos secundarios (Desk
Research), entrevistas con expertos, entrevistas de corte etnogréafico, 1.802 entrevistas
“cara a cara” con costarricenses de 12 a 80 afios e insights valiosos para la comunicacion
de las marcas.

Los investigadores concluyeron que las teorias internacionales que describen a las
generaciones no se cumplen en Costa Rica, porque los hechos historicos utilizados como
referente, para la construccion de las categorias, no tuvieron el mismo impacto en la
poblacion nacional. Y con base en sus hallazgos proponen la siguiente clasificacion de
los grupos generacionales: Generacion Virtual (nacidos del afio 2000 en adelante),
Generacion Digital (nacidos entre 1982 y 1999), Generacion Satelital (nacidos entre 1961
y 1981), Generaciéon Pregonera (nacidos entre 1940 y 1960) y Generacion AM (nacidos
entre 1924 y 1939).

Analizando ambas investigaciones se puede concluir que en el préximo decenio el
segmento de mayores de 65 afios estara conformado por individuos que no
necesariamente seran los adultos mayores “tradicionales”, que hoy conocemos, y que su
edad cronologica no sera el factor principal para predecir sus habitos, gustos y
preferencias.

Es importante acercarse la poblacién de la tercera edad con respeto y dejando de lado
las preconcepciones sobre la vejez que pudiéramos tener por el contacto con las
personas de nuestro grupo familiar. Este segmento tendra un mayor poder adquisitivo
qgue el de las generaciones que les precedieron, asimismo, sus intereses serdn mas

variados y sus estilos de vida menos homogéneos.

La investigaciéon por observacion
La observacion como herramienta de investigacion requiere del registro sistematico de
los patrones o conductas observadas. La persona que observa no debe comunicarse con
los sujetos en estudio. Es posible observar personas o fenémenos.
Tres son las condiciones necesarias para que se pueda implementar una investigacion
por observacion:

1. lainformacion que se desea recopilar debe ser evidente

2. la conducta o fendmeno debe ser repetitivo
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3. la conducta o fenbmeno debe darse en un lapso de tiempo relativamente corto.

La observacion se puede dar de las siguientes formas:

e Personas observando personas

e Personas observando fenomenos

e Maquinas observando personas

e Maquinas observando fenémenos.
La observacion humana se puede implementar de distintas formas, por ejemplo: el
comprador misterioso (una persona se hace pasar por un cliente regular que visita los
puntos de venta para evaluar la calidad del servicio), los grupos focales en la camara de
Gesell, auditorias al menudeo o mayoreo (una persona visita el punto de venta y registra
la cantidad de productos disponibles y las condiciones en las cuales se ofertan), etc.
La investigacion etnografica es un aporte de la antropologia al marketing, en esta se
estudia a las personas en su contexto natural. A diferencia de los otros tipos de
observacion el investigador puede utilizar su cercania con los individuos, para obtener
informacion de mayor profundidad y calidad. De ahi que, también, se le denomine
“observacién participante”.
En la actualidad, la investigacion etnografica suele apoyarse en el uso de maquinas o

dispositivos, para facilitar el acopio y el almacenamiento de la informacion.

La ética en laiinvestigacion del consumidor
Las organizaciones funcionan como un sistema social en si mismo, poseedoras de
valores y principios que orientan su accionar. Las normas, costumbres e ideologias de la
sociedad en la que trabajan impactan sobre su quehacer. Por tanto, es necesario que las
organizaciones y los individuos establezcan parametros éticos que guiaran sus labores
cotidianas.
HolbrooK (1994) propone cuatro areas de analisis de la ética en la investigacion del
comportamiento del consumidor:

A. la ética en el marketing

B. la ética en la investigacion de mercados
C. la ética de los consumidores
D

. la ética en los procesos de revision y evaluacion
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Estos cuatro aspectos nos permiten establecer una delimitacion filoséfica de las
responsabilidades éticas de los distintos actores del proceso de investigacién. Si bien,
en las universidades se promueve y estimula al estudiante a procurar un ejercicio
profesional ético en el disefio, elaboracién y ejecucién de una investigacion. Ciertamente,
en el mercado laboral entran en juego muchos factores que pueden afectar los resultados
de un estudio.

En el video “Etica en la Investigacion de Mercados” se explican los distintos aspectos
éticos de la investigacion de mercado y su impacto en ejercicio profesional. Rescato de

este material que brinda un contexto centroamericano.

Etica en la Investigacion
de Mercados

> m.«m:n

Video: Etica en la Investigacion de Mercados.

En la academia poco se habla sobre la ética de los consumidores y de su impacto en los
resultados de la investigacion. Las personas que participan en las entrevistas o grupos
focales pueden brindar informacion veraz y fehaciente o cambiar sus respuestas u omitir
datos por mdultiples razones, entre ellas, no dar informacion personal real, mentir
cambiando sus datos para mostrarse en un mayor 0 menor rango econdmico o de
estatus, alterar los datos sélo por placer, entre otros.

Todo investigador debe recordar que los resultados de un estudio no constituyen una
verdad absoluta, sino una fotografia que refleja la “realidad” del momento y el estado

mental y emocional de las personas que participaron.
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https://youtu.be/qK5HcYX75Hc
https://youtu.be/qK5HcYX75Hc
https://youtu.be/qK5HcYX75Hc

Les invito ver el brevisimo Documental “El comportamiento del consumidor” que sintetiza
algunas de las ideas centrales abordadas de Unidad 2. Pueden acceder a este video a
través de siguiente cédigo QR. (para acceder al enlace necesitaran utilizar el escaner de

un teléfono celular o una tableta)

B Asignaciones

Las actividades de la Clase 3 les permitiran conocer un poco mas sobre el
comportamiento de las personas adultas mayores y su interaccion con Internet. Y

reflexionar sobre ética en el ejercicio profesional.

Asimismo, les invito a conocer un poco mas acerca la técnica de la observacion vy el
marketing para la tercera edad a través de las siguientes lecturas complementarias (no
obligatorias):

e La observacion

e Marketing para la tercera edad: El auge de los abuelos 22.0.

Bibliografia citada en la clase:
e Centro Centroamericano de Poblacion. Base de datos Proyecciones Distritales de
Poblacién de Costa Rica 2000-2050. En: http://consultas.ccp.ucr.ac.cr. Consulta
del 21 de octubre del 2020.

64


https://elibro-net.ezproxy.sibdi.ucr.ac.cr/es/ereader/sibdi/51045?page=34
https://elibro-net.ezproxy.sibdi.ucr.ac.cr/es/ereader/sibdi/51045?page=34

UNIMER Blog https://blog.unimercentroamerica.com/costa-rica-cuenta-con-su-
propio-estudio-de-generaciones

Holbrook, M.B. (1994),"Ethics in Consumer Research: an Overview and
Prospectus”, in NA - Advances in Consumer Research Volume 21, eds. Chris T.
Allen and Deborah Roedder John, Provo, UT: Association for Consumer
Research, Pages: 566-571.

O Actividad 1.

Trabajo individual: EI segmento de los adultos mayores 65 afios e Internet.

Consigna:

Cada estudiante seleccionara y analizara seis sitios de internet de compras en
linea, dirigidos al segmento de adultos mayores. Luego le solicitara a una persona
mayor de 65 afios que visite e interactie con uno de los sitios web y observara su
comportamiento. Ademas, entrevistara a la persona observada para conocer sus

impresiones sobre el sitio y preparara un reporte con los resultados.

Instrucciones:

Cada estudiante debera:

a. Seleccionar 6 sitios de Internet: 2 sobre productos (nacional o internacional), 2

sobre servicios costarricenses, 1 servicio estatal nacional y 1 servicio de otro pais.
Al menos uno de estos sitios debe ser dirigido al segmento de personas mayores

de 65 afos (este ultimo deber ser nacional).

Evaluar la calidad y eficiencia de los sitios seleccionados, segun los siguientes

criterios:

1. ¢Cudl es el valor que brinda la empresa al consumidor a través del
Internet?

2. ¢Es clara la estructura del sitio? ¢ Es facil de navegar?

3. ¢Esféacil la lectura del sitio para personas adultas mayores?
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4. ¢Cuanto tiempo toma para cargar y para cambiar de una seccion a otra?
5. ¢Las imagenes son decorativas o aportan informacion?

6. ¢Tiene alguna forma de realimentacién para la organizacion y de contacto

para los consumidores?

7. Evaluar los aspectos sonoros (el tipo de musica, los efectos de sonido, la
voz humana, el ambiente sonoro, etc.) e indicar si es un apoyo o esencial

para la comunicacion.
c. Preparar un reporte que contenga:

1. una matriz en el cual se comparen las caracteristicas de los sitios
analizados.
2. un comentario general indicando sus sugerencias para mejorar los sitios
d. Observar el comportamiento de una persona mayor de 65 afos utilizando el sitio

seleccionado para este propdsito.

e. Entrevistar a la persona mayor de 65 afios para conocer su opinion sobre el sitio

y sus beneficios.

f. Recolectar los datos demograficos, su ocupacién o profesién de la persona

observada (si esta pensionada pregunte a que se dedicaba).
g. Consultar a la persona participante sobre:

1. ¢comoy cuando empez6 a utilizar Internet? ¢ quién le enseiio?
2. ¢qué tipo de usuario es?
3. ¢por queé razones utiliza el Internet?
4. ¢qué utiliza mas: correo, servicios, entretenimiento, noticias, etc.?
5. ¢cuales dispositivos utiliza con mayor frecuencia para conectarse a
internet.?
h. Preparar un reporte con las observaciones y comentarios de la persona
entrevistada en formato PDF, con el nombre: Apellido_Nombre_Observacion.pdf.

El cual se enviara a través del espacio Tarea 1 Clase 3.
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Evaluacion: se utilizaran las ruabricas elaboradas para el curso. Los aspectos que se

tomaran en consideracion son los siguientes:

a- en la preparacion los documentos: redaccién y ortografia, fuentes (primarias y
secundarias), calidad de la informacion, uso de las herramientas y técnicas de
investigacion, organizacion de la informacion (diagramas, tablas, cuadros e
ilustraciones) y el uso de los formatos preestablecidos.

b- en el trabajo en equipo: el respeto por la opinién del otro, la participacion activa y el

aporte de cada estudiante para alcanzar las metas propuestas

Plazo para completar la actividad: dos semanas

B0 Activided 2

Trabajo individual: Foro: La comida rdpida y las olimpiadas

Consigna:
Identificar las empresas de comida rapida que patrocinan los juegos olimpicos.
Comentar sobre las implicaciones éticas de esta estrategia de marketing.

Instrucciones:

a. cada estudiante seleccionara uno de los juegos olimpicos realizados en los
ultimos 20 afos.

b. identificara entre los patrocinadores principales y secundarios aquellos que
promocionen comida rapida y bebidas gaseosas.

c. buscara dos mensajes publicitarios de los patrocinadores de comida rapida o
bebidas gaseosas.

d. analizara los mensajes seleccionados para identificar4 los valores que estos
comunican.

e. colocara su reflexion en el foro y

f. comentara al menos dos participaciones de sus compafieros.

Las participaciones por otras vias de comunicacion no seran tomadas en cuenta.

El Foro permanecera abierto durante dos semanas a partir de hoy.
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Hemos llegado al final de la Unidad 2... jContinuemos avanzando hacia la meta!
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VClase 2

Introduccion al Comportamiento del Consumidor

Kok P Moy

{Bienvenidas y bienvenidos!

Existen miltiples definiciones del término | idor, en esta Wda clase de la Unidad 2 revisaremos
las propuestas por |z Asociacion Americana de Marketing (American Assaciation of Marketing) y por Schiffman y Wisenblit
(2015) para identificar los aspectos més relevantes que conforman la conducta del consumidor.

También, analizaremos algunas acciones realizadas Amazon y la Cooperativa de Leche Dos Pinos, para aloanzar y satisfacer
las necesidades de sus clientes (reales y potenciales).

B de los seres humanos es el objeto di idio de varias disciplinas académicas como lo son: Antropologia,
Psvcolcgla SOCIO‘OQ\E Geagm( B, Drnogafxa Historia, Comunlcawx Estadmn:as la Nwmmus Educacion, Beolngxa entre
otras. T seres humanos y d
cnnduumas enlos distintos emomos sociales v nmuﬁles Esus y otras dreas del conocimiento humano hacen posible el
estudio del | d muy dificl, it ble, interpretar ducta d enel
proceso de compra sin tener informacion de los. modelns de aprendizaje, toma de decisidn, los flujos del mercado, el
intercambio y I del cusrpo 2 los estimulo: ), por mencionar algunos.
Las personas m(mcman | {1 Ij ¥ ogi segun sus referentes cufturales, ni omico y

pra sin tenér mtorme ios mddelos de aprendizaje, toma de decision, Insnmosuelmam el
mten:am ylas reacciones del cuerpo & los estimulos del entomo, por mencionar algunas.
Las personas interactd | y Ggico) sequn sus referentes culturales, nivel socioscondmico y
educam i aficas y ificas, por tanto, para los s que: estarén & cargo de los procesos

ion de i ‘con o sin fines de lucro, es conlas. queles

pemman cnmpm»dﬂcomo disefiar y ejecutar estrategias de promocion, acorde con |2 conducta de los segmentos meta que
se desean alcanzar.

Lainformacion sobre &l delos grupos e l2toma d d

deben saber como, cuindo y donde promocionar sus productos o sevicios alas audiencias meta.

En el video Modelo de comportamiento del consumidor Anuor Aquilar presenta un resumen de la perspectiva Kotler y
) estudio de k d

anp

Yo =y

Mode'a de comgortamierta del consumidor
En este sentido los planes de d on y publicidad deben ser i general de\
mercadoy en el bj dirigen [as estrategias. Para las p

ﬂECIS)OI\QS s indispensable coﬂowlos hab«oe gnslosy prefemlcwas delos grupos deeonsumxdures (reales y potemales)
quienes |2 empresa ofertas sus bienes y servicios.
Son muchas |as perspectivas desde las cuales se puede anakzar el idor, 5pacio
proponemos enmarcar el estudio desde los siguientes tres aspectos:

1-afectos y cognicion del consumidor,

2 del banriabi
(observable y Y

3- ambiente del consumidor.

Estos aspectos deben seranahzados para construir o establecer |a estrategia de comunicacion y mercadeo, partiendo dela
premisa de g los grupos ds &5 cambiante.

Enla ditima década a neurociencia ha aportad Ol AR B BT
reacciona ante fos estimulos extemos, pudlendu asi, determinar con mayor precision lo que agrada
o desagrada  quienes participan en ectividades especificas.

Existe, gracias a estos. esmaos mis clnndad snhre cugles estimulos extemos son més
adecuados en k como, por ejemplo, los puntos de venta
de autosenvicio.

Pam Underhil, en su libro ‘Puvque compramos: La ciencia dd shopping", presenta los resultados de su investigacion sbre

interactlan con los estimulos &n los entomos de compra. Y propone que la distribucion del
espacio, l2 iluminacian, el tipo de mobilizrio y la atencion de las personas que apayan el proceso de venta debe sr planificado
considerando &l pliblico meta que se desea alcanzar.

[ PREGUNTRS FRECLENTES. 11 7

Bloque de preguntas
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Fales saigradcs ocsiments
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70



S bien e ntermet ha venido & reter mucho del conocimi lado sobee &l ianto da | I
espacios fisicos, las propuestas de realidad aumentaday efd»sm delos espacws virtuales buscan ermlaf los lugares que e
son familiares & los usuarios, es decir,los seres humanos de interactuar con los elementos
conacidos que nos hagen sentir camodos mientras realizamos las compras.

1 Caso de Amazon aln s, experinclade compra,
mwmmwm»,

o s po el s &l s e e o
s ke e oty e e
factar o trnsaciones monetas. are del Ivestigacin constante del omporamentodelas
it de Amaon a9 conce o st PN QU8COnpIn 9.4 o cambios e
Dbl ¢ preoencs o sus chnts, G enomomeradoloo el sl dvid desis
g 8 o prodco y coptamenty AT el el

Viitados por s uiarks durate o proceso de

compr, o, fecees o roducos de

Adernds, Aaton h cread n espico pua o
s de s Ui, o s s s pokde
afchine 0 marcae productos que se desean
compat en ¢l o o que fewlaron
ntresantes, Ovos certos de Anaton 1 s
latfordedrboc, s temgos e enregs
adomiclo  su poltica desaisfacein en a cualse
establece que e conaumidor puede devohs o
mercanch que 10 sa de s grado.Para meora,

Enla sigui o “Proceso d igacion de Mercados” se identifican las preguntas claves que todo investigador
debe plantearse antes de iniciar el disefio de su investigacion.

PROCESOS Y PROPUESTAS DE

INVESTIGACION

Definicion del comportamiento del consumidor

El estudio del del consumidor compr | andfisis delos ¥ las conductas

observables y no observables. Por tanto,para disefiar, planificar y ejecutar estrategias de camumcamn efectivas que alcancen
los piblicos objetivos de las es queel del consumidor es dinamico y

cambiante, por lo que debe ser estudiado de manera permanente.

Algunos autores consideran que el estudio del del deberia limit al andlisis de |a conducta

observable, dado que, no es posible con q de en la mente de lo: durante el proceso de

Compray consumo.

La American Marketing Association (AMA) define ef jento del coma: & 6n dinamica de los

afectos y cognicion, conducta y los eventos del ambiente, a través de los cuales los seres humanos realizan intercambios en
sus vidas”. {traduccion propia)

Mientras que para Schiffman y Wisenblit (2015) es “el estudio de las acciones de los consumidores durante |a bisqueda, |2
adquisicion, el uso, Iz evaluacion y el desecho de los productos y servicios que, sequn sus expectativas, satisfardn sus
necesidades.”

‘Analizando ambas definiciones podemos notar que I de AMA incluye los afectos y la cognicion, aspectos no visibles en la
conducta de los individuos o grupos. Mientras que, Schiffman y Wisenbiit enfatizan en las acciones observables del proceso de
consumo (blsqueda, adquisicion, uso, evaluacion y desecho), sin dejar de lado la satisfaccion de necesidades que también,
puede resultar dificil de determinar u observar.

Los afectos son los iientos de agrado o desagrado que desarrollan hacia los estimulos y eventos
i ‘con un senvicio o producto. Los d grado por una categaria, Una marca o por un
producto en particular. Por ejemplo: Ias personas que disfrutan de comer helados después de cenar (categoria), mientras que
alqunas prefieren los Helados Dos Pinos (marca) y otras tienen predileccion por los helados Deleite de Dos Pinas (producto)

(Vease Figura 1)
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Figura 1

AMectos y cognicion
Consumidores Mh':o:;::: Y sobre
2 producto/marca/categoria

Aouelos que difutn los hosdos  Entre s opdones  Susalectoshacilacategoria
como opcion de postre, disponibles  de  son muy fuertes.
postes  prefieren | o oante es consumic
corsumehelidos | pepges sbve cuaier oo
o depostre.

Aquellos quedisfrutan delosheladosde  Entre las opclones | Su  experiencia con los

famarea Dos Pinos. demarcasdehelado  helados de la marca Dos

disponible, Pinos los lleva a preferidos

prefieren consumis  sobre otras marcas. Tienen

los de la marca Dos | sentimientos fuertes hacia la

Pings. marca Dos Pinos sobre otras
marcas disponibles en el
mercado.

Aquellos quetienen predleccibnporlos  Cuando  van 3 | Las  experiencias ¥

Helados Deleite dela marca Dos Pinos.  consumir  helados  sentimientos  de  estas

eligen entre los  personaslos hacen preferir el

distintos sabores de | producto Deleite sobre los

lamarca Deleite. ~ demds helados de la marca
Dos Pinos.

Conocen ¢ producto,
feconocen sus caracteristicas
y como satisface sus
necesidades dentro de la

00w han categoria de los postres.

En esta sequnda clase hy struid de referencia pare el analisis de Iz conductz de los grupos de

W sobre I, de fisciplir q ”;vawm" | estudio del
consumidor. También iari zs definiciones de |a Asocizcion Americana de Marketing y de Schiffmany
Wisenbiit (2015). Y conacimos un poco més acerca los habitos, qustos y preferencies de los cientes del segmento de helados
de la Cooperativa Dos Pinos, una de lzs empreszs ms exitosas de pais y Ja forma en A utiliza la investigacio
) . ;

R

| |Asignaciones

Las actividades de esta leccién han sid
en fuentes secundarias.
‘Ademés, tienen a su disposicion las siguientes lecturas complementarias (no bligatorias):

&2 <ot bre la bsqueda d:
P pongan en

- Dimension integral € i i del concepto d
- Teorias motivacionales desde la perspectiva de comportamiento del consumidor.
Conceptualizacion del neuromarketing: su relacion con el mix de marketing y &l comportamiento del consumidor

A continuacidn las actividades obfigatorias:

20 Activided 4

Trabajo Individuat:
Aclaraciones:
-La investigacion se realizara, de forma exclusiva, del Sists Bibii dels
Universidad (SIEDI)
- Las defini deben ser i de libros de textos gt las bases de ELibro o Ebook.
- No se podrén incluir en el andlisis Iz definiciones citadas en la Unidad 2 y en el material de lectura obligatonia.
Consigna:
Seleccionary anaizar cuatro definiciones del lémgu_\o “comportamiento del_copsmid_ari paraidentificar: aspectos

principales, similitudes y diferencias y enfoqy .Y elaborar bi los aportes de los
tedricas de las ciencias socigles.

Instrucciones:
Después de analizar las defini i cada :
a. elaborar su propia definicion, con la respectiva fundamentacion tedrica
b. publicar Iz definicion de su autoria en Twitter (con Iz etiqueta #definicion-4004)

c. generar una nube de palabras con los términos mas utilizados por los autores analizados y publicarla en Twitter (conla
etiqueta #definicién-4004)

o preparar el andliss de fos dat ilizando el formato que
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No. | Catsgoras | Autors | Awtorla | Auterfs | Autor/a

ovipiia

dimittotes

.1 un dnico documento, en formato PDF entregarén: el cuadro comparativ, I definicion propia y la ube de palabras,
can el nomre: Apelido_Nombre_Definciones paf. £l cual se enviard a traves de a plataform en el espacio de Tarea! de
[ Clase 2.

Evaksacon: s uizar s rlbicas laboradaspar e curso.Los aspectos ] ideracidn son los
siguientes:
& en a preparacion los documentos: redaceion y ortografa, Fuentes (primarias y secundarias) calidad de l informacion,
Usa d s herramientas ytécnicas de nvestigacion, orgenizacion de a informecion (diagramas, tblas, cuzdios &
ilustraciones) y el uso de los formatos preestablecidos.
- en el rabajo en equipo: el respeto par a opinidn del oo, partcipacion acivay el aporte de cada estudiante pare 8
aleanzar las metas propuestas

Plazo para completar 2 actividad: dos semanas

B0 Activided 2

Trabejndiiduat: Foro 2 Las s sociles el by
Consigna:
Elaborar una investigacion sobre el uso de redes sociales y el de productos locales, utiizando como fuentes los
riiculos cientificos disponibles en 25 bases de datos del SIDI.
Instrucciones:
Cada estudiante:
a onaré dos articulos cientificos para identificar los beneficios y los retos de utiizar lzs redes sociales pare
promacionar el consumo de los productos locales.
b. Vistaré el comercio y los proyectos productivos de idad pi i idades de utiizar s redes
socizles.

¢. Enel foro explicard dos de los beneficios y dos de los retos encontrados en I teratura académica, utlizando los
ejemplos de su comunidad.
Les recuerdo que sus respuestas, en el foro, deben ser breves y bien fundamentadas.

BFR CR R gy prtic dehoy

Las participaciones por otras vias de comunicacion no serdn tomadas en cuent.

El conocimiento esté en todzs partes, aprendamas de nuestro entama y os unos de fos otros.
Quedo su disposicion para sus consultas y dudzs.
iNos leemas!

it P oy
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Foro 1

R o L LU e————
Zora 1
midreoles, 14 da octubre s 2020,1314

La piramide de las necesidades y el consumismo

Estimadas y estimad di
Este foro tiene como objetivo que ustedas exp sus opini sobre |3 sigui afirmacién:
"La publicidad crea idades e induce al de bienes y servicios,
f do asi el ismo”.

Cada uno deberd responder a |a afirmacidn a través de un ejemplo de su experiencia personal y
fundamentando su respuesta desde las teorias del comportamisnto humano.

Recuerden aplicar lo aprendide en los cursos de Introduccién a Ia Publicidad y Mercadeo 1 sobre |a
Pirdmide de necesidades de Maslow.

iQuedo atenta a sus aportes!
Enlace permanants | EaRar | Responder (répica)

< Tama? Caset re.. I Cisazm

7= PREGUNTAS FRECUENTES m

Blogque do preguntas
frecuentes

oL

L3 ADMINISTRACION o]

% Adminitracian asl foro

Edrar guston
Relas asignadas losaimants
Compratar koa pirmiaca
Entacaras
Cogia g respaida
Rastaurar

8 Modatcad ce sescripdian

Mostrar/sdRar susiriptorss actugiea
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Clase2

{Bienvenidas y bienvenidos!

Existen mitipes definiiones deltérmino idor, en esta Unidad 2 revisaremos
las propuestas por I de A of Marketing) y por Schiffman y Wisenblit
(2015) para pris-lelpagasstrio Iz conducta

También, analizaremos algunas acciones realizadas Amazon y la Cooperativa de Leche Dos Pinos, para alcanzary satisfacer
{1 [ Oediciadks e i s 5

& a
Pudogl& Saciologia, Gmgm(a Drqufm Historia, Comunicacién, Emdmnca; la Neurociencias, Enucnwn Biologia, entre
otras seres humanos y
cunauums en los distintos entomos sociales y natursles. Etas y otras éreas del conocimiento humano hacen posible o’

. seria muy dificil it
proceso de compra sin tener informacién de los modelos de apmndlu;e toma de deusaun, los flujos del mercado, el

‘mencionar aigun
L interact y égico) segin sus efe hursles, nivel soc émico y
o pra sin tener prenaizaje, toma ge decision. os Nujos el mercado, el
intercambio y | sones del cuerpo a los estimuios del por mencionar algunos.
Les personas i | Y gico) segin sus refer turales, nivel micoy
educativo, i ificasy ificas, por tanto, para que estard dell
d én de | ‘con o sin fines de lucro, es conlas queles
permitan compm\c«m disefiar y ejecutar estrategias de promocid rd s \entos meta que
se desean alcanzar.
Ln infosmacin aobée

cémo, cuando y do sus product icios a las audi mets

En el video Modelo de comportamiento del consumidor Anuor Aguilar presenta un resumen de la perspectiva Kotler y

INVESTIGACION
[DE]
MERCADO)

Mogelo de comportamients del consumidor

En este sentidolos planes de mercadk ny er general del
mercadoyy i jas. Para de
decisiones es indispensable conocer los habitos, gustos y pmfemms dels (resles y pot s
quienes la empresa ofertas sus bienes y servicios.
Son muchas las les se puede analiz: 3 5pac

siquientes

1-afectos y cognicién del consumidor,
( ¥ ¥

3- ambiente del consumidor.

Est deben o establecer la gi 5y mercadeo,
P b

Enla i ! ha
reacciona ante fos estimulos extemos, pudiendo asi,determinar con mayor precision lo que agrada
o desagraca @ quienes prticpan en sctvidades especicas.

Existe gracias 3 o

como, por ejemplo, los pum s deverta

de autosenvicio.

Paco Undernill, en su libro 'Pnlque compramos: L ciencia del shopping’,present los resuitados de su investigacin sobre

pr. Y propo
espacio,la |Iummacmn ipo. y  debe ser planificado
i piblico ka2
Si bien retar mucho del del: los
espacios fisicos, las propuestas de realidad aumentada y o de los espacios virtuales
son familiares a los usuarios, es decir los seres con los elementos
id h cémodos las compras.

que el consmidor pusde
n-w-h;---a--m;n-dm

[TS——
entes

1 ADMINISTRACION m

B scmiistrasicn o medus pégina.

B acminlzrasitn i cotema vetusl
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Exta entomo irtugt

Enla siguiente 6n “Proceso de Investigacidn de Mercados” se identifican las preguntas claves que todo investigador
debe pl antes de iniciar el disefio d 0

PROCESOS Y PROPUESTAS DE

INVESTIGACION

Definicion del comportamiento del consumidor
El estudio del del consumidor compr | endlisis de los y ¥ las conduct
observables y no observables. Por tanto, para disefar planficar y ejecutar e comunicacion efectivas que sk

alos plblicos objetivos de las organizaciones, es necesario reconocer que &l comportamiento del consumidor es dinémico y
cambiante, por lo que debe ser estudiado de manera permanente.

Algunos autores consideran que el estudio del del debera limitarse al andlisis de la conducta

observable, dado que, no es posible conocer con certeza que suceds en la mente de los consumidores durante el proceso de

compra y consumo.

La American Marketing Assaciation (AMA) define el idor como: T2 6n dindmica de fos

afectos y cognicion, conducta y ntos del ambiente, a través de los cuales | hi realizan

sus vidas”. {traduccion propia)

Mientras que para Schiffman y Wisenbiit (2015) es "el estudio de las acciones de los consumidores durante la biisqueda, la

adqisicion, el uso, a evaluzcion y el desecho de los productos y servicios que, seqin sus expectativas, satisfarn sus

necesidades.”

Anallzando amhas definiciones pudemas notar que la de AMA incluye los afectos y Iz cognician, aspectos no visibles en la
divid que, Schiffman y Wisenblit Izs acciones observables del proceso de

consumo (blsqueds, adquisicién, uso, evaluacion y desecho), sin dejar de lado |a satisfaccion de necesidades que también,

puede resultar dificil de determinar u observar.

Los afectos son los de agrado o desagrado que los i desarrollan hacia los estimulos y eventos
producto. Los d ‘agrado por una categoria, UNa marca o por un
du lar. Por ejemplo: [as pe disfr de helados después ds (categoriz), mientras que
slgunas prefieren los Helados Dos P‘rvos (marca) y ms tienen predileccion por los helados Deleite de Dos Pinos (producto)

(Vease Figura 1).

Peter y Olson (200¢ dlisis del lacid los afectos y Ia cognicid unodelos
puntos de pamda para cumpvender la dindmica del consumo. En el pasado los. esmdms tradicionales se enfocaron,
través d itas via encuestas, les, entrevistas, etc. Escuchndo lo

quelagente deca ¥ 1o tanto lo que hacian, muchos de estos estudios no armojaban da(us sobre las verdaderas preferencias y
sentientos o os consumidores hcia os bienes y sevcis. En algunos casos as personas decizn una cosay hacien o,

de ahi que muchas promocicn del fracasaban
Figura 1
Aectos y cognicion
; Hébitos, gustos y Y8
Consumidores ! sobre
preferencias

producto/marca/categoria
Aauelos que dsfrutan los heiados  Enre Ias opcones | Susafectoshaciala categora
comoopcidn de postre. dsponibes de | sonmuy fuertes.
posies preleren | | inorante o5 consumic
consumiehelados | tages,sobre cualquierotro
tode poste.

Aquellos que disfrutan de losheladosde  Entre las opclones  Su  experiencia con  los

Aquellos que tienen predilecciénporkos  Cuando  van 3 Las operiencias Y
Helados Deleite de la marca Dos Pinos.  consumir  helados  sentimientos  de  estas
eligen entre los  personas los hacen preferir el
distintos sabores de  producto Deleite sobre los
Ta marca Deleite. demds helados de la marca

Dos Pinos.
Conocen o producto,
reconocen sus caracteristicas

En esta sequnda clase hemos construido un it de refrenca ara e andlisis de a conducta d los rupos de

Aprendimos sobre algun mas apunan 3l estudi ]
consumidor. Tembién nos i con | i A de Marketing y de Schiffman y
Wisenblit (2015). Y conocimos un poco més acerca los habitos, gustos y preferencias de los clientes del segmento de helados.
de la Cooperativa Dos Pincs, una de las empresas més exitosas de nuestro pais y Ia forma en Amazon wtiiza la investigacién
de mercados para satisfacer las necesidades de sus clientes.
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I |Asignaciones

L idad leccién han sido disefiad
en fuentes secundarizs.
Ademés, t icidn

- Dimension integral

~Teorias moti desde a perspectiva i consumidor.

Conceptualizacisn del neuromarketing: su relacion con el mix de marketing y el comportamiento del consumidor

A continuacion las actividades obbgatorias

20O Actlvided 1

‘Trabajo Individuat: is if e icion propis
Aclaraciones:

Universidad (SIEDI)
- iciones deben ser textos que 1as bases de ELibro o Ebook.
N i inclui = iciones citadas en la Unidad 2y i obligatoriz
Consigna:
Seleccionary anaizar cust iones delté

principales, y enfoque tedrico. Y elaborar
‘tedricos de las ciencias sociales.

Instrucciones:

Después de analizar & cada
a elaborar: definicid
b, publicar 2 definicion de su autoria en Twitter (con la etiqueta #definicion-4004)

consumidor”, para identificar. aspectos
[consRic o

c. generar una nube fos autores analizados y publicarla en Twitter (conla
etiqueta 2definicicn-4004)
d. prepararel se utiizando el formato 6
Vo | Categorias | Adiovs | Auora | Autors | Aoua
EZr
Aapezi
orecipacs
Tomearacin
amittuses
Comgaricie,
atersncses
Ciacigina
eEn en - entregarin: iz y la nubs de palabras,
- Apellido_ Nombre_Definiciones.pdf. El cual se enviar & travé io de Tareal de
12 Clase 2.
i ibricas elaboradas para el curso. Los aspectos que se tomaran en consideracion san los
siguientes:
a enla i iony ortografia, fuentes (primarias y i), cali informacién,
uso delas genicas de i 6n delair ‘ tablas, cuadros e
yelusodelos
b- en eltrzbajo en equipo: el respeto por 3 opinién del atra, la é yel apor p
alcanzar las metas propuestas
Plazo pare completar la actividad: dos semanas
Consigna:
Elaborar é y de productos locales, fusntes los
iculos cientifi s bases de datos del SIDI.
Instrucciones:
Cada estudiante:
a 3 iculos cientifi identificar y lizar las redes sociales para
promacionar el consumo de los productos locales.
b. Visitardel ylos i idad para i i izar las redes
sociales.
c. Enel 3 dos de los benefici dos de k rado: |2 Iteraty démi
ejemplos de su comunidad.
Les q en el foro, deben ser breves y bien
L ici or otras vias o
4 en todas parte d: ¥y de
para sus consuitas y dudss.
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MiEsctiodoVinuadl > Ms 5. ) Unkd  TomatDase2

11-S-2020 - RRF - Comportamiento del consumidor - 001
Tarea 1 Clase 2 [——r

:i Entrega de documento Activided 1
Sumario de calificaciones

Parickantes 1

Bomacerss ]

Erviaces 2

Nacaslta calffcarse ]

Fecha da antrége domingo, 20 6s dckmes e 2020, 00:00
Thmpo restants 42l 4 horas

S
4Cks2 Ira.. Fonzp

11-S-2020 - RRF - Comportamiento del consumidor - 001

Foro 2

Mzatrer reapuastes eridedes

Foro 2
Juavas, 29 da oetibes da 2020, 10:19

Las redes sociales y el consumo local

Estimadas y estimados estudiantes:

Este foro nos permitiré dialogar sobre los retos y beneficios que enfrentan las pequefias y medianas empresas, los
proyectos productivos y las personas emprendedoras que trabajan fuera del Gran Area Metropolitana de nuestro pais.

Uno de los objetivos de este &j i que cada un integ dela clase il tigue sobre su entorno y lo contraste con
&8s de los articulos anali i

Les recuerdo que sus respuestas deben ser breves y bien fundamentadas
iEspero sus reflexiones!

Eniacs permancnts | Edhar | Respanaer (réplea)

<« Tamat Clase2 Ire.. Cuzazr»

= ACCESIBILIDAD

A A ¥

&
Y - |

"= PREGUNTAS FRECUENTES

Bloque de proguntas
frocuentes

)

15 ADMINISTRACION

% Administracidn ce faras
Edner gustas
Anulasionas 8 orupo
Arilazionas da uauary
Rclas asignadas lossimarts
Comgrabar 103 parmizes
Eitdcans
Cogia 32 respaide
Rastaurr
Callfcaciio a@nzads
Vet le &6 aslificacionss
Vertodealos envics
DR52MAr 103 3 NTRgas

B8 dministrackin cel sntomo vitus

T PREGUNTAS FRECUENTES

[ ——
frocuentes

€55 ADMINISTRACION

5 Administracisn cel faro
Edtar Yustas
Reles asgnadas bossimares
Comgrobar 402 parmizcs.
Enicos
Cogla 3% respaiac
Fastauar

B Modatcad os suseripen

Suscritinse @ sate foro
MoSURNSaRar B RIS BCtUHEs

8 Admiristrackie el Sntomo virtusl
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11- S-2020 - RRF - Compor i del i -001
Clase 3 | oo imsoz o |
IClase =

Los consumidores de Ia tercera edad

iBienvenidas y bienvenidos!

2. Nuestros obj conocer poco més acerca del segmento
personas de la ereers and reyores s 63 aos) an Costa Fica,y rehesioner sobre a dtce an ol roceso de 16 mvesngacwn
de mercados.

Segin el Rica (INEC) la lidad es 13,91, Ia tasa de
mortalidad infantil es 8,96, |a esperanza o vida ol rcen 0 90,19 afomy o 1352 bruta de mortalided del 470. Esto datos
proximos aios tercers edad ir3 en incremento.
Tabla 1| ¥ del nonracmn»araex v
més afios.
Tabla |

Proyeccianes de poblackin costarricense por sexo ¥
edad para ol afio 2030

sexo
at0s) Mascuboo _femenina
04 171613 163635 335248
s9 181286 299 3425
1014 190948 3 28
1519 194331 w0 Imes
202 197378 18638 386072
porey 00191 a6 39607
3038 7068 2008 42707
39 w6 nsaM w290
oa 29726 A0 449476
s 0030 198029 402349
5054 169471 17106 340497
5559 0150 M622 286401
06t 120989 15939 269382
e n9225 12950 248375
207 923237 103370 196607
Toymes 125029 13393 27967

LT 2772108 556086
‘Fusnta: Ceno Centroamericaso ds Poblacke, LCR

A siglo XX las ymés aitos en el préximo decenio, tro pais, son individuos con
niveles de escolaridad e ingresos s altos, por tanto, sus patrones de consumo son bastante dferentes  l2s de sus
predecesores. Las personas nacidas, entre 1946 y 1964, después de la Il Guerra Mundial o baby boomers, como se les conoce
enla fteraturs, han disfrutado de mayor acceso a los sistemas de salud, 2 2 educacién formal y & ingresos econémicos més
ahtos y estables.

L l:undum deun gupe e consumidores o segmento es el resultado de iversos tipos de estimulos que influyen sobre ellos.
Forello, conocer el por qué Ias personas can ciertas caracteristicas
3 manera. Y tener presente, que los mismos consumidores en

igualdad de condiciones weden actuar de foma distinta en los procesos de consumo.

Antes de pr d en Costa Rica, les invito a ver el video " eror més
grande de Coc: ol para aprender sobre como s gerencia de la Coca Cola tomé decisiones equivocadas con base en
mvesuqamnes deaha calidad, Este caso se
por las repercusiones que tuvo para | marca.

f

b,

5 error més grande de la Coca Coia

Entos do dece I siglo XXI dos grandes estudios d d o
ala poblacié L 6n fue “Estudio de b :
actitudes, 2 y habitos GAM
implementado por la empresa ETNOIégica por encargo de la agencia Jotabequ y con el patrocinio de KFC, Florida y el Grupo
Monge.

tra fue de Enla se aplics yenls sequnda, se
reaiizaron entrevistas & profundidad a individuos representativos de cada segmento.

a Rica resulta mé 3 Ias personas desde Is perspectiva

L
guicioriicd aa deck
na (GAM) puede ser ciasificada en: "Los ambiciosos”, "Los hedonistas™ "Los satisfechos” y "Los idealistas”
e pessi o hallazgos el estudio fueron publicados en el Semanario E! Financiero (N. 686 22-28 de setiembre del 2008).
La segunda ia Rica” disefiando e
poria é 2016-2017 en asociacion con Kalbi. El objetivo de este estudio fue
aralicar oa grupon peneracinal el »a.s parm comardr s comporiaiaihey oo o desrilioas e eien y
ategorias mercadologicas para segmentar a las poblacior
Fariopirua s ool e !upuesl ‘una generacion se define por los hechos qu bampam  low cacatios e
suceden en las diferentes estructuras economicas, sociales. culturales y poliicas, y que determinan su forma de vida. s
intereses (https://blog.
generaciones)
En el video Hall i 2018" encontrardn

Hallazgos Estudio Gentica

= accesiaiubas

~E=m

AR |

] PREGUNTAS FRECLENTES

Bloque de preguntas
frocuontos

O ADMINISTRACION
[ —
[
Roca samaces camente
[o—
srscarea

B Acminisracitn st sntorna vrtus)
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T — 5 jeouion de di darios (Desk Research), expertos,

entrevistas de corte etnografico, 1,802 entrevstas “cara a cara” de 122 80 afios & insight
comunicacién de las marcas.
Los ‘teon; q alk Costa Rica,
porque los hechos histéricos utiizados fe 1 6 tegorias, no tuvieron el mismo impacto
enla poblacién nacional. Y con base en sus hall 1a siguiente clasificacié

Generacidn Virtus! (nacidos del afio 2000 en adelante),

Generacidn Digital (nacidos entre 1982y 1999),
Generacidn Satelita (nacidos entre 1961y 1981),
Generacidn Pregonera (nacidos entre 1940y 1960) y
GmeraeiénAM(namemwuwaiD).

yores de 65 afos estard

individuos que no Y .Y Que su
edad cronldgie 1o serd e facor princgal pra predeci us hbtos, gustos st
speto y dej sobre la vejez que
por L d i Esusegrmm tendré un mayor poder adguisitivo
que el el asimismo, sus intereses serdn mi ¥ sus estilos de vida menos
homogéneas.

L oveatigecitn o ok i

iere del regi &
L2 persona que observa no debe comunicarse con los sujetos en estudio. Es posible observar persanas o fendmenos.
& # 2 S

una por
1. Iz informacion que se desea recopilar debe ser evidente
2. la conducta o fendmeno debe ser repetitivo.

3 f ps p0
L2 n se del [?

- Personas observando personas
- Personas observando fengmenos
- Méquinas observando personas
- Miquinas observando fenémenos.

La observacién humana se puede implementar de distintas formas, por ejemplo: el comprador misterioso (una persona se hace
pasar por un ciente regular que vista los puntos de venta para evaluer la calidad del senvicio). los
5rupos focalesen a camara de Gesel, autitorias i menudo o mayore (una person visita l purto
devmayrega tra la cantidad o ylas las cuales se ofertan),

L igacid i porte de & logia &l marketing, en esta se estudia alas
A diferencia de k 5 i

e
utiizar su cercania con os individuos, para btener informacion de mayor profundidad y calidad. De ahi que, también, se le
denomine ‘observacién participante”.

En la actualidad, la $ 3 e & para faciltar el acopio y el
almacenamiento de la informacién.

La ética en la investigacion del consumidor

Las organizaciones funcionan como un sistema social en si mismo, poseedoras de valores y principios que orientan su
‘accionar, Les normas, costumbres e ideologias de Iz sociedad en la que trabajan impactan sabre su quehacer. Por tanto, es
necesario que las orgenizacionesy los individuos establezcan parémetros éticos que guiaran sus labores cotidianas.

HolbrooK (1994) ps de andlisis de la éti [ igacios | consumidor:

A laéticaenel marmng

B. Ia tica en lainvestigacién de mercados
C. la tica de los consumidores
0. i enlos pracesosde revisiony evaluacion

Estos cuatro del éticas de los distintos

actores del proceso de investigacicn. i bien,en 25 universidades se promusie y estimuls sl estudiante 3 procurar un eercicio
fesional & | disefio, elaboracion y eje d Ciertamente, en el mercado laboral entran en juego

muchos. q den afectar los resuftados d dio.

Enelvideo ‘Etica en s igacion de Mercados” se explican los distintos aspectos éticos de la igacio y

Lr las mejores nommas

de objetividad y precision
en el Desamrollo.

5“0”’8
Sum %

Etca en a Investigacién de Mercades

Enla acadei habla sobre a ética de | idores y de su impacto en os resultados de i i6 a4

personas que participan en las entrevistas indar informacion veraz y f bi

respuestas u omitir datos por miltiples. vazones entre ellas, no dar informacida personal real, mentir cambiando sus datcs para
1yOr © MeNor rangy de , alterar los datos sélo por placer, entre otros.

Todt quels ultados de di tituyen una verdad absoluta, sino una fotografia que

reflejala reel-dad’ y &l estad il y emocional de las

Les invito > " que si algunas de las ideas centrales

awdadau de Unidad 2. Pueden acceder ide0 2 través de siguiente codi cceder al itaré

utilizar el escaner de un teléfono celular o una tabletz)
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[] Asigneciones

Los actedades ce1a Clase 3los paesiti md scbee ol e e y
ummmvmmmmmm
hnwmlnm [ h y ") odadatravés de

La téenica de la cbsarvacéa
* Markeeng para 1 tercenn edad: E1 auge de bos abueios 220

Bdlografia citads e b clase:

Coe Potiacién Base de dasss P Poblacién d Costa Riea 2000-080. En
m//mmmwxumnﬂnamum

UNMER Biog g b poetadode

Molbeock MB. (1994) Ethics in Consumet Research ummm I NA- Advances in Consumee
Reseach Volume 21, eds. Chvis T Afen and O e John, Provo, for Consumer Resaarch, Pages
Sesm

O Activided 4

Cada astsaces sal Ko, Gogpcn ol egmanes G0 98109
mm‘wn»iwhwmmvaowawmommwammm,md
me J
mnmmhmum

Instrucciones:
Cada estudiante deberd:
&. Seleccionar 6 sitios de et 2

) ) "
¥ is. Al sitios debe ser dirigido al segmento de personas
mayores de 65 aios (este ditimo deber ser nacional).
b. Evaluar la calidad y ia de los sitios nl

1. ¢Cusl es el valor que brinda la empresa al consumidor a través del Internet?

2 Esclarala estructura del sitio? ;Es facl de navegar?

3. Esfacill del siti

4. ;Cuénto tiempo toma para cargar y para cambiar de una seccion a otra?

5 iLssimi i i i

6 T 5 iiny %

7. Evaluar los aspectos sonoros (el ti isica, los ef de sonido, la voz humana, el . etc) e

indicar si es un apoyo o esencial para la comunicacién.
c. Preparar un reporte que contenga:

1. | cual fsti i lizados.

2 i i mejorar los sitios
d. Observar, i de 65 af i
e. Entrevistarala 65

f. Recolectarlos d i i6 5n de esta pensionada pregunte a
que se dedicaba).

g Consultar a la persona participante sobre:
c6mo y cuindo empezo a utiizar Intemet? ;quién le enseds?

qué tipo de usuario es?
£por qué razones utiliza el Intemet?
Lque‘ utiliza més: correo, servicios, entretenimiento, naticias, etc.?

RO PRy

gwpsnv«,—-

PDF. con el nombre:

mwamluenwmamw.wmnmms

-- S R i J curso. L
siguientes:
P Sony orogrei, ; {as), calidad de la informacid
usodel & 3% izacid 6 tablas, cuadros &
|lmrluonu) ¥ eluso delos formatos pesstablecicos.
i L 6 ¥ P d udi pant
ilcinnr Ias metas propuestas
Foro. i i
Consigna
Identificar ida répids i juegos olimpicos. Comentar sabre las implicaciones ticas de
esta estrategia de marketing.
Instrucciones:
. i o k 3 lizados en los Gtimos 20 afos.
b. identificar entre |
gaseosas.
= : abli del d bebid
d q 3 que comunican.
e eolocamlumﬂexlmeodfnmy
" - —— .
L ; A -
Hemos I final dad 2... Continu h la meta!
iNos leemos!
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irtuales recientes »

ste entorno virtual »

scritorio Virtual M| 11520  Uni

area 1 Clase 3

11 - S - 2020 - RRF - Comportamiento del consumidor - 001

Tarea 1 Clase 3

=

Grupos visibles: Todos los participantes

Regresar a: Unidad 2 41

Entrega de documento Actividad 1

Sumario de calificaciones

Participantes 1
Borradores 0
Enviados [}
Necesita caiificarse 0
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i, FPuncamenitos del curso

El curso tiene como meta que las y los estudiantes reconozcan y comprendan los
factores internos y externos que influyen sobre la conducta del consumidor en el
contexto del Marketing Integrado de Comunicaciones. La identificacion de estos
factores les permitira elaborar estrategias de comunicacién integradas de
mercadeo, acordes con el mercado meta que deben alcanzar y las necesidades

de las organizaciones (con o sin fines de lucro).

Las estrategias y tacticas de comunicacion propuestas deben tener como punto
de referencia los estilos de vida, la psicografica y demografia del segmento
objetivo, asi como la legislacion vigente, la competencia, las tendencias, etc., para
alcanzar a los distintos publicos meta de las organizaciones con el mensaje

adecuado y en el momento oportuno.
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2, Objetives General v Especicos

Curso C-4004 Guia Didéactica

Objetivo general:

Que los estudiantes apliquen conceptos, técnicas y herramientas de las ciencias

del comportamiento y de la investigacion de mercados en el disefio y ejecucion de

estrategias de comunicacion integradas de mercadeo para alcanzar a los publicos

meta de las organizaciones.

Objetivos especificos:

Al finalizar el curso el o la estudiante estara en capacidad de:

1. Reconocer los principales aportes tedricos de otras ciencias sociales en la

comprensién e investigacion del comportamiento de los consumidores.

2. Comprender la importancia de la investigacion del consumidor para la toma de

decisiones en la publicidad

3. Investigar y analizar la conducta humana en el proceso de compra, consumo

y pOS-consumo.

4, Elaborar e implementar estrategias de comunicacion con base en el

comportamiento de los grupos de consumidores y las necesidades de las

organizaciones.
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3. Contenidos

Unidad 1 Introduccion al comportamiento del consumidor y estrategia de marketing

= La Investigacion del consumidor

= La mezcla de marketing y el comportamiento del consumidor
Unidad 2 La definicién del problema y proceso de investigacion

= ¢Qué es el comportamiento del consumidor?
Proceso:

= Laidentificacion de problemas y oportunidades.
= Creacion y disefio de la investigacion

= Seleccién del método de investigacion.
Etapas de la investigacion:

= Investigacion Interna y analisis de situacion.
= Investigacion preliminar o informal.

= Plan de investigacion.

= Recoleccion de datos

= Tabulacién y analisis

= Interpretacion de resultados.

= Informe.

= Control ulterior.
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Unidad 3 Motivacion del consumidor
La motivacion

= Necesidades

= Metas
Sistemas de necesidades

= Lista de necesidades psicogénicas de Murray
= Jerarquia de necesidades Maslow
= Triada de necesidades

= Motivaciéon del consumidor
Medicion de las motivaciones

= Autoreporte
= Investigacion cualitativa

= Investigacion motivacional
Segmentacién de mercados meta y posicionamiento

= Segmentacién y delimitacién de grupos de consumidores
= Bases para la segmentacion

= Posicionamiento y reposicionamiento
Unidad 4 Los grupos de referencia y familia

= Tipos de grupos de referencia

= Factores de influencia en la toma de decision familiar
Unidad 5 Conocimientos del consumidor

= Laimplicacion en la toma de decisiones del consumidor

Curso C-4004 Guia Didéactica
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4, Metodologia de tralbeajo

El curso parte de una perspectiva constructivista, en la cual la participacion de los
estudiantes en la gestion de su propio aprendizaje es fundamental. Los estudiantes son
los principales responsables de la construccion de su conocimiento y la profesora sera

la facilitadora del proceso de ensefianza y aprendizaje.

Privara el aprendizaje dinamico, a través de la interaccion con la profesora, entre pares,
el entorno y con el conocimiento mismo, obtenido a través de la investigacion y las
experiencias de otros. Para ello se realizaran diferentes actividades, tales como,
exposiciones, foros, proyectos de investigacion, andlisis de casos, consulta a fuentes

secundarias, entre otras.

Esta asignatura se impartird en la modalidad Alto Virtual, lo que implica que los
estudiantes deberan ingresar a la plataforma de Mediacion Virtual para realizar diversos
tipos de actividades. Se utilizaran videos y lecturas para abordar los aspectos tedricos

de la tematica de cada unidad.

La comunicacién entre los integrantes de la clase se realizara a través de los foros y la
mensajeria interna de Mediacién Virtual. Cualquier consulta personal a la docente puede

ser realizada en el foro de consultas o por la mensajeria del aula.

Las clases se habilitaran cada semana. Los estudiantes contaran con al menos 15 dias
para completar las actividades asignadas. Las lecturas obligatorias seran colocadas en

la carpeta de lecturas.
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Los documentos se entregaran a traves de la plataforma de Mediacion virtual en formato
.doc o .docx. Los archivos se deberan rotular de la siguiente forma:
Apellido_Nombre_ActividadX.docx, por ejemplo Mora_Carlos_Tareal.docx.

Los trabajos se presentaran en letra tipo Arial 11, con interlineado 1.5 con margenes
justificados, con numero de péaginas, indice (cuando corresponda).). La portada debe
incluir el titulo de trabajo, el nombre o nombres de los estudiantes en orden alfabético
segun el apellido. Los documentos deben ser elaboran segun el formato de la Asociacion

Psicologica Americana (APA

Asimismo, se espera que los estudiantes tomen en consideracion los siguientes aspectos

al preparar los textos:

e Aplicacion de los formatos establecidos.

e Adecuado uso y citacién de las fuentes secundarias (APA).

e Redaccion y ortografia.

e Uso adecuado del vocabulario de marketing, comunicacion y publicidad.

e Uso apropiado del material de apoyo (imagenes, grafico, cuadros, colores,
tipografia, etc.)

e El respeto por la opinién de otros.

En las rubricas del curso se detallan el valor ponderado de cada uno de estos aspectos

relacionados a la presentaciéon de los documentos.

No se aceptaran documentos entregados fuera de los plazos
establecidos, ni los enviados a través de correo electronico.

Valores:

Respeto: se debe mantener el respeto a hacia la docente, los compafieros y al trabajo
que se desarrolla.

Actitud: entusiasmo, esfuerzo, creatividad, interés por aprender, disciplina y todo lo

positivo.
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Plagio: es inaceptable. En el trabajo que se detecte, se aplicaran la normativa
establecida por la Universidad. Tipos plagio segun Cornas & Sureda (2007):
Ciber-plagio intencional:
1. comprar o descargarse un trabajo, articulo, proyecto, entre otros desde una Web
dedicada a la venta y/o intercambio de trabajos académicos
y presentar la obra como propia;
2. copiar un texto completo, desde una Web o un archivo

descargado de Internet, y presentarlo como propio sin citas ni

referencias;

3. copiar partes o parrafos de distintos textos extraidos de Internet y presentarlos en
un texto anico como propios —"plagio collage"-;

4. copiar de Internet y traducir un trabajo completo, partes del mismo, resultados de

investigaciones, entre otros.

Ciber-plagio accidental:
a) uso de parafraseados inadecuados,

b) mala citacién de los recursos y bibliografia utilizados
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6, Evluaciin de los aprencizeles

Uno de los objetivos principales del curso del Comportamiento del consumidor es
estimular en el estudiante su capacidad analitica y de trabajo en equipo. Habilidades
necesarias para desarrollar planes y estrategias de comunicacién integrada de
mercadeo, de ahi que, la estrategia de aprendizaje basada en problemas resulta muy util

para alcanzar los objetivos planteados.

En cada una de las tareas los estudiantes deberan realizar busquedas de informacion,
ordenar, clasificar y articular datos (analizar y explicar) resultados o hallazgos. Las
actividades se han planificado y estructurado para que los estudiantes utilicen las

funciones cognitivas de exploracién, articulacién y reflexion.

Actividad

Casos 10%
Foros 15%
Tareas 15%
Investigacion exploratoria 20%
Trabajo final 40%
Total 100%
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Descriptivo de las actividades evaluativas:

1. Casos (Valor 10%): Los casos se desarrollardn en equipo. Cada grupo sera
responsable de analizar el material y elaborar un informe de tres paginas (maximo) y

para prepararse para defender su posicion ante el resto de la clase.

Cada equipo debera leer, analizar e identificar hechos y factores relevantes de los
casos y responder a las preguntas generadoras de forma oral y escrita. Se aplicara

la estrategia del aprendizaje basado en problemas.

2. Foros (Valor 15%): espacio para el intercambio de ideas y opiniones sobre una
tematica asignada. En este intercambio el analisis y los aprendizajes previos resultan

fundamentales.
Foro 1: “La piramide de las necesidades y el consumismo” (Valor 5%)
Foro 2: “Las redes sociales y el consumo local” (Valor 5%)
Foro 3: “La comida rapida y las olimpiadas” (Valor 5%)
3. Tareas (Valor 15%) se realizaran en equipos o en forma individual.

Tarea 1: Analisis bibliografico y elaboracion de definiciébn. Cada estudiante
realizara un andlisis comparativa cuatro autores y propondra una definicion propia
sobre el concepto comportamiento del consumidor. (Valor 5%)

Tarea 2: Analisis y comparacion de categorias y clasificaciones de la poblacién

nacional. (Valor 10%).
Tarea 3: Analisis de sitios Web y entrevista a persona adulta mayor. (Valor 5%)

4. Investigacion exploratoria (Valor 20%): en duplas realizaran una investigacion en

fuentes secundarias con el propdsito de preparar una propuesta de investigacion para

10
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un cliente potencial. Contaran con quince minutos para la presentacion oral de los
resultados ante la clase. El documento no debe exceder las 10 paginas (excluyendo
la portada y los anexos) y seguir el formato y las rubricas del curso.

5. Trabajo final (Valor 40%): en equipos conformaran una agencia de publicidad (con
sus respectivos nombres, logotipo, lema, visidbn mision y distribucion de funciones) y
prepararan una propuesta de comunicacion integrada de mercadeo para un bien o

servicio.

En desarrollo de las actividades evaluativas se tomaran en consideracion los siguientes

aspectos:
En general:

e las habilidades y destrezas para analizar la informacién secundaria y presentar
los resultados en un informe.
e las habilidades y destrezas de comunicacion escrita

e |a fundamentacion tedrica

En los foros:

e la pertinencia de los ejemplos y la fundamentacién teérica de los mismos.
e la participacion pasiva o activa en el foro

e la pertinencia de los comentarios

Se dara un seguimiento cercano a las participaciones en los foros, por parte de la
docente, para motivar a quienes no participen. Se evaluaran la cantidad y calidad de las

participaciones.
En el trabajo Grupal:

e las habilidades y destrezas para interactuar con el equipo de trabajo.
e la comunicacion (para alcanzar las metas propuestas).

e |aforma de resolver los conflictos que surjan.

11
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Otro aspecto relevante para la evaluacion del desempefio es la forma en como los grupos

negocian y resuelven los conflictos que surgen en la dinamica de trabajo.

Asimismo, los registros en el Google Docs 0 Google Slides sobre la participacion de los
estudiantes sera tomada en consideracién para evaluar el desempefio de los integrantes

de los grupos.

También se utilizaran como referencia los datos cuantitativos de frecuencia generados

por la plataforma sobre la participacion de cada estudiante.

Las rubricas del curso permitirdn a los estudiantes conocer en mayor detalle el valor de

cada uno de los items que deben tomar en consideracion al elaborar los documentos.

La nota minima para aprobar este curso es 70

12
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6. Cronogramea ade ralba)jo

Curso C-4004 Guia Didéactica

Clase Contenido Actividad
Unidad 1 | Introduccién al comportamiento del Trabajo grupal
2 semanas | consumidor y estrategia de marketing Caso:
1. La Investigacion del consumidor Disney Consumer
2. La mezcla de marketing y el Products: Marketing
comportamiento del consumidor Nutrition to Children.
Unidad 2 | La definicion del problemay proceso de Trabajo individual.
3 semanas | Investigacion “Andlisis bibliografico y
¢, Qué es el comportamiento del consumidor? | elaboracién de una
Proceso: definicién propia”
1. La identificacion de problemasy
oportunidades. Foro 1: “La piramide de
2. Creacion y disefio de la investigacién | las necesidades y el
3. Seleccion del método de investigacion. consumismo
Etapas de la investigacion:
1. Investigacién Interna y andlisis de Trabajo individual.
situacion. Entrevista y
2. Investigacién preliminar o informal. observacion de~ persona
. L mayor de 60 afos
3. Plan de investigacion.
4. Recoleccion de datos
5. Tabulacion y analisis
6. Interpretacion de resultados.
7. Informe.
8. Control ulterior.
Unidad 3 | Motivacion del consumidor
2 semanas | La motivaciéon Entrega del trabajo de

1. Necesidades
2. Metas
Sistemas de necesidades

tendencias

13
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Curso C-4004 Guia Didéactica

Clase Contenido Actividad
1. Lista de necesidades psicogénicas de
Murray
2. Jerarquia de necesidades Maslow
3. Triada de necesidades
Unidad 4 | Motivacion del consumidor Trabajo grupal.
2 semanas | Medicion de las motivaciones “Analisis y comparacion
1. Autoreporte de categorias y
2. Investigacion cualitativa cIaS|f|c_aEC|ones., de la
. L. poblacién nacional.”
3. Investigacion motivacional
Unidad 5 | Segmentacién de mercados metay Foro 2: “Las redes
2 semanas | Posicionamiento sociales y el consumo
1. Segmentacion y delimitacion de grupos de local
consumidores
2. Bases para la segmentacion
3. Posicionamiento y reposicionamiento
Unidad 6 | Los grupos de referenciay familia Caso:
2 semanas | 1. Tipos de grupos de referencia Netflix versus Disney
2. Factores de influencia en la toma de
decision familiar
Unidad 7 | Conocimientos del consumidor: Foro 3: “La comida
2 semanas | La implicacion en la toma de decisiones del rapidayy las olimpiadas
consumidor
1 semana | Elaboracién del reporte del trabajo final Entrega del Trabajo

final

14
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7. Presentacion de la tutora

Mi nombre es Kattia Pierre Murray trabajo en la Ciudad de la Investigacién en la sede

Rodrigo Facio de la Universidad de Costa Rica.

Tengo una Maestria en Comunicacién con especialidad en publicidad. Cuento con mas
15 afnos de experiencia en docencia. Me encanta ser docente, porque siempre aprendo
cosas nuevas de mis estudiantes, colegas y demas integrantes de la comunidad

universitaria.

Antes de dedicarme a tiempo completo a la docencia, trabajé en investigacion de
mercado y como asesora en comunicacion y mercadeo para organizaciones con y sin

fines de lucro.

El estudio del comportamiento del consumidor es fascinante. Les garantizo que al
finalizar el curso nunca mas volveran a ver el mercado con los mis 0jos. jSeran mas

sabios y entendidos!

iBienvenidos al curso!

15
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Breve reseia sobre los inicios de la investigacion de mercados

Una de las formas mas conocidas de la investigacion de mercados son las encuestas o
sondeos, para conocer la intencion de voto de la ciudadania en las elecciones
presidenciales. ¢ Sabias que la primera vez que se realizé una encuesta de este tipo fue
en julio de 18247 Cuando el periddico Harrisburg Pennsylvanian traté de conocer a quien
elegirian sus lectores para la presidencia de los Estados Unidos. Los resultados fueron
los siguientes Andrew Jackson 335 votos, John Quincy Adams 169, Henry Clay 29 y
William Crawford 9.

El resultado del sondeo revel6 la intencion del electorado
v — estadounidense. Andrew Jackson fue el séptimo presidente de los
Estados Unidos entre 1829 y 1837.

En 1879 la agencia publicitaria N.W. Ayer realiz6 la primera investigacion documentada
para la toma de decisiones en marketing, con el propdsito de programar la publicidad de
un producto agricola. Pero no seria hasta 1950 que la investigacion de mercados
alcanzaria su madurez, coincidiendo con el crecimiento de la economia de los Estados

Unidos, después de la Il Guerra Mundial.

También en esos afos se acufio el término mezcla de marketing (marketing mix) para
designar a los cuatro elementos que permiten explicar el proceso de mercadeo de un
bien o servicio: producto, precio, plaza (distribucion) y promocién. Denominadas las 4P
por E. Jerome McCarthy (1960).
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La informacion para la toma de decisiones

Las organizaciones con y sin fines de lucro necesitan informacion sobre el ambiente
mercadoldgico, en el cual existen fuerzas internas (productores, distribuidores,
instituciones y competidores) y externas (ambiente: social, demografico, economico,
politico-legal, medioambientales, tecnoldgico y cultural) que impactan su quehacer, sus

productos, servicios y marcas.

La investigacion de mercados es una herramienta ampliamente utilizada por las

organizaciones para

identificar oportunidades o riesgos (problemas),

generar, ajustar y evaluar las acciones de marketing,

monitorear el impacto de las acciones de marketing y

obtener conocimiento sobre los procesos mercadologicos.ss

Los estudios de mercado también aportan informacion valiosa para la toma decisiones

en los siguientes aspectos:

1. aprender sobre los valores de los clientes que generan las mayores utilidades.

Segun el Principio de Pareto o la regla del 80-20, el 20 por ciento de los clientes
generan el 80 por ciento de las utilidades, mientras que el 80 por ciento de los
clientes genera el 20 por ciento de las utilidades. Por tanto, disefiar estrategias
de mercadeo enfocadas en quienes mayores utilidades producen, resulta

fundamental para éxito de las empresas

2. Analizar los patrones de consumo de los clientes.

Los habitos de compra de los clientes pueden brindar informacién sobre una

categoria, un producto y la marca. De ahi que es importante comprender como




los consumidores interactian con los productos y el lugar que ocupa en su

estilo de vida.

3. Los cambios en los habitos, gustos y preferencias de los consumidores.

Los consumidores se mantienen en constante cambio, por tanto, es imperativo
conocer como satisfacer sus necesidades mediante la mejor continua de los

productos y servicios.

4. El impacto de las estrategias y acciones de

marketing.

La informacion de marketing permite tomar

decisiones sobre donde, cuando, cuanto, coémo, en

gué forma o condiciones, a qué precio y a quién se le
debe ofertar un producto o servicio.

5. Identificar mercados nuevos.

Conocer las caracteristicas de un mercado nuevo resulta valioso para

minimizar los riesgos de inversion.

Etapas del proceso de investigacion de mercados

Los procesos de investigacion inician con el planteamiento del problema u
oportunidad, antes de invertir recursos en el desarrollo de un estudio de mercados, es
indispensable que los investigadores procuren indagar, con los directivos de la
organizacion, para qué se utilizara la informacion y qué tipos de decisiones se podran

tomar con base en los resultados.

Esta etapa puede tomar algun tiempo porque a veces los directivos no tienen claro lo
gue desean indagar o esperan que la investigacion responda a una amplia gama de

inquietudes.



La formulacion del problema de investigacion debe ser una declaracién concreta de
las necesidades de informacion. Los objetivos se deben enunciar como metas y ser

especificos para delimitar el problema o la oportunidad.

Los métodos, la investigacion puede ser descriptiva o causal. Las técnicas mas
ampliamente utilizadas son las entrevistas, la observacion, los grupos focales y los

experimentos.

Existen Unicamente dos tipos de muestras, la probabilistica y la no probabilistica, el
disefio de la muestra se elaborara en funcién de la poblaciéon o universo y los recursos

disponibles para realizar el trabajo de campo.

El disefio de los instrumentos dependera del plan de recoleccion de los datos, las
caracteristicas de la muestra seleccionada (edad, nivel de escolaridad, ubicacion

geografica, etc.) y la informacion requerida.

El proceso de recoleccion. En esta fase los investigadores deben cumplir con los

siguientes pasos:

1. entrenar a los entrevistadores,
2. programar las entrevistas o aplicacion de los instrumentos y

3. supervisar el trabajo de campo.

Aunque en la actualidad se utilicen, mayormente, herramientas que pueden ser aplicadas
via web. Los pasos antes citados deben formar parte del protocolo de toda investigacion

para procurar la obtencion de datos confiables.

El analisis e interpretacion de los resultados. Antes de iniciar el analisis de material
recolecto en el campo, los instrumentos deben ser sometidos a una revision general para
determinar si los datos cumplen los parametros previamente establecidos. En el caso de
los cuestionarios, deben ser revisados para corroborar que estdn completos, que las

respuestas son coherentes y para identificar las respuestas promedio. Este ultimo
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aspecto es muy importante porque permite detectar errores de desconocimiento de la
persona entrevistada y errores de los entrevistadores (cuando una misma persona

completa un grupo de cuestionario, generalmente, se pude identificar un patrén).

Luego del proceso de verificacion los cuestionarios se codificaran para asignar valores
numeéricos a las respuestas. Una vez completado este proceso se tabularan y analizaran
los datos. En este punto, la actividad se debe enfocar en identificar las relaciones entre
las respuestas a las principales preguntas, y cOmo éstas ayudan a resolver el problema

planteado.

A través de este proceso los investigadores se formaran una idea general de los

hallazgos y las posibles conclusiones.

La comunicacion de los hallazgos. Los resultados de la investigacion, usualmente, se
presentan en un documento formal impreso o digital y una presentacion oral. Ambos son
de gran importancia porque se constituyen en los Unicos elementos tangibles, al que

tendran acceso la mayoria de las personas de la organizacion.

El documento y la presentacion deben ser disefiados y elaborados para la comprension
de los encargados de marketing y publicidad. La calidad de la comunicacién debe reflejar
el trabajo realizado, asi como, mostrar el profesionalismo de quienes lo prepararon. Es

una carta de recomendacién para futuras contrataciones.

Identificar y delimitar la informacion requerida

3

Disefar el método de recoleccion de los datos

El proceso de Disefiar la muestra
investigacion :
de mercados Elaborar los instrumentos de recoleccion de datos
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Etica en la investigacion del consumidor

Los investigadores novatos y expertos deberan siempre cuidarse de no incurrir en faltas

a la ética. A continuacién, se mencionan los siete errores mas comunes que pueden

darse en los procesos de investigacion:

N o ok wbdRE

utilizar muestras sesgadas

~CORRECTO, (NTED NMOS OIceE

EL RESULTADO @QUE NECESIA

 NOSOTROS LE HACEMODS 4
LA ENMCUENTA...

%

no realizar el estudio conforme lo acordado con el cliente

disefiar una investigacion para apoyar un objetivo previamente establecido
no respetar el derecho de las personas entrevistadas

proponer investigaciones innecesarias a los clientes

faltar a la confidencialidad del cliente o de los entrevistados

no reportar los resultados de investigacion con precision y prontitud.

En la investigacién se
rigurosa requiere altos
estandares éticos. Porque
son la garantia la buena
reputacién y credibilidad
para las organizaciones y sus
clientes.



La investigacion del comportamiento del consumidor

Existen multiples definiciones del término comportamiento del consumidor. Una de las
mas ampliamente aceptadas es la propuesta por la American Marketing Association que

lo define como:

“la interaccion dinamica de los afectos y cognicion, conducta y los eventos del
ambiente, a través de los cuales los seres humanos realizan intercambios en sus

vidas”. (traduccion propia).

Dos conceptos fundamentales que incorpora esta definicion son los afectos y la
cognicion. En el pasado los investigadores enfocaron sus esfuerzos en conocer la
opinion, es decir, el pensamiento de los consumidores sobre un producto o servicio. En
la actualidad, con el aporte teorico de las distintas disciplinas de las ciencias sociales y
la neurociencia se ha descubierto que una opinién racional también conlleva elementos

afectivos.

Otro elemento fundamental en el andlisis de los

=) = consumidores es la segmentacion, que ofrece varias
‘ ""’ "‘. formas de mirar y comprender la conducta de los clientes.
‘ A continuacion, se mencionan cuatro de las categorias

mas ampliamente utilizadas y sus variables:

" Segmentacion demografica: género, edad, etapa de la vida, fecha de
nacimiento (Milennials o Generacion Y, Generacion X, Baby Boomers, etc.),

tamano de la familia, estado civil, ingresos, nivel educativo y ocupacion.

" Segmentacion geografica: region, tamafio de la comunidad (pueblo o ciudad),

area estadistica, densidad y acceso servicios de medios de comunicacion.

" Segmentacion psicogréafica: personalidad, valores, estilo de vida vy

necesidades.



" Segmentacion por conductas: frecuencias de uso, caracteristicas del producto,

tipo de canales de compra y conocimientos o intenciones.

Como parte de los procesos de segmentacion los grupos de compradores pueden ser

clasificados segun:

1. las necesidades que tienen en comdn y

2. la forma en como responden a las acciones de marketing.

Desde la perspectiva de la Comunicacion Integrada de Marketing (CIM) la publicidad, la
promocién de ventas, las relaciones publicas, el marketing directo, la venta personal y
las redes sociales, entre otros, forman parte de los elementos promocionales que

permiten a las empresas comunicarse con sus publicos.

De ahi que, conocer y comprender el comportamiento de los consumidores durante el
proceso de consumo Yy posconsumo, resulta fundamental para una adecuada

planificacion y elaboracién de las estrategias de comunicacion.

El andlisis de la conducta de los consumidores se puede realizar con base en fuentes
secundarias o primarias. Las fuentes secundarias pueden ser internas (de la
organizacion) o externas. Los reportes o informes generados por los distintos
departamentos de la empresa pueden brindar datos relevantes para comprender a sus
clientes o usuarios. Por ejemplo, el tipo de presentaciéon de un producto que mas se
vende en un segmento. Es un dato podria encontrarse en los reportes del departamento

de ventas.

Otras fuentes secundarias, generalmente gratuitas, son los informes y reportes
gue generan las distintas instancias del gobierno, las asociaciones gremiales,
camaras de industria y comercio, organizaciones sin fines de lucro, instituciones
de educacion superior, entre otras. Entre las entidades gubernamentales resulta
pertinente mencionar al Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(https://www.inec.cr/) responsable de realizar el Censo nacional de poblacion y la

Encuesta de Hogares.



Las fuentes primarias las constituyen los estudios “a la medida”,
gue se realizan con el proposito de resolver problemas

especificos. Pueden ser realizadas por misma la empresa, e R
contratar los servicios de terceros, unirse a un grupo para . o

desarrollar estudios globales sobre el comportamiento de un

segmento o adquirir las investigaciones de empresas comerciales.

Por ejemplo, el Estudio Red 506 del periddico El financiero.

Las investigaciones sobre el comportamiento del consumidor se llevan a cabo
primordialmente, para conocer sobre los habitos, los gustos y las preferencias de los
usuarios o consumidores con respecto a las categorias, productos o servicios. Por
ejemplo, la categoria de postres y el producto helados. La categoria de hospedaje

(hospitality) y el producto hoteles de playa.

La conducta de los consumidores se divide en dos grandes categorias evidente y no
observable (deseos, sentimientos y emociones). En el pasado los investigadores
Unicamente podian observar y analizar la conducta evidente y confiar en la veracidad de

la informacién suministrada por los entrevistados.

En la actualidad, los avances en la neurociencia y el uso de dispositivos electronicos han
ampliado el conocimiento sobre como se comportan los cerebros humanos ante los

estimulos mercadolégicos y publicitarios.

Estos avances han creado un nuevo campo de estudio denominado neuromarketing
(término acufiado a inicios de este siglo), en cual la neurociencia y el marketing se
combinan para conocer como los consumidores toman las decisiones de compra. Las
tres técnicas, no invasivas, mas utilizadas para obtener informacién sobre el
funcionamiento del cerebro son: la resonancia magnética funcional (fMRI), la

magnetoencefalografia (MEG) y la electroencefalografia (EEG.

La aplicacion de las herramientas del neuromarketing cobra gran importancia en los
entornos mediados por la telemética, en donde los nuevos canales permiten una
comunicacién bidireccional entre anunciantes y clientes, reduciendo el tiempo de

respuestas de los consumidores a las estrategias publicitarias. En contraste con la
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publicidad tradicional, que es unidireccional, y en la que sélo es posible conocer el

impacto de las estrategias al finalizar el proceso.

El estudio del comportamiento del consumidor también recibe aportes tedricos de las
distintas ciencias sociales y del comportamiento. En forma particular de la sociologia,
psicologia, antropologia, demografia y comunicacion, que ayudan a conocer mejor el
funcionamiento y estructura de la sociedad, la cultura, la mente humanay el proceso de
intercambio de informacion. Haciendo del estudio de la conducta de los seres humanos

en el proceso de consumo es un campo de trabajo interdisciplinario.

Recomendacion

En el disefio y elaboracion de las investigaciones sobre el comportamiento del

consumidor, siempre se debe de tomar en

consideracion las necesidades de
informacion de la organizacion, los objetivos ﬂ‘
de plan de comunicacion integrada de =

e . _
mercadeo, las caracteristicas del segmento y
las necesidades de los clientes. ﬂ-:v

Es importante que los estudios sobre la

ba—)
conducta de los consumidores se enfoquen ‘
en conocer sobre los héabitos, gustos y
preferencias del mercado objetivo (reales y
potenciales). La informacion sobre estos tres aspectos permitira elaborar estrategias y

mensajes pertinentes y oportunos que impacten a los consumidores.
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Conclusiones:

Muchas cosas han sucedido, en el mundo, desde que se dio inicio al disefio y
planificacion de la Propuesta de virtualizacion del curso Comportamiento del consumidor,
como parte del Plan Piloto de Regionalizacion de la Escuela Ciencias de la Comunicacion
Colectiva (2021-2024) de la Universidad de Costa Rica.

Uno de los grandes cambios fue que la ensefianza virtual se transformé en el principal
modelo de ensefianza y aprendizaje en la educacion superior latinoamericana, por causa

de la crisis sanitaria ocasionada por el virus SAR-CoV-2 (COVI-19).

La pandemia obligbé a las instituciones de educacién, en todos los niveles, a impartir
clases a distancia mediadas por la telematica. Desafio enorme, para todos los actores
involucrados. Pocas organizaciones académicas se encontraban preparadas para

asumir con éxito este reto.

En estas circunstancias es alin mas urgente, que hace dos afios, elaborar una propuesta
gue permite a los estudiantes de las comunidades menos favorecidas el acceso a la

educacion superior.

Por lo tanto, es imprescindible que los tomadores de decision comprendan que el
proceso de ensefianza y aprendizaje virtual requiere del involucramiento de los distintos

niveles jerarquicos (administrativos y docentes) de las instituciones educativas.

Es practicamente imposible implementar un curso virtual, sin el respaldo material y
logistico necesario para el disefio y elaboracion del material didactico, asi como, el apoyo
técnico y el presupuesto necesario para cubrir los pagos del personal docente y

administrativo.

La educacion virtual debe comprenderse como un ecosistema que necesita de un
soporte material e intelectual robusto para subsistir. En donde docentes y estudiantes
puedan construir conocimiento, aprendiendo los unos de los otros e interactuado con la

informacion generada en los entornos virtuales propios y publicos.

La elaboracién de una propuesta virtual resulta una experiencia transformadora, que abre
los 0jos a nuevas perspectivas sobre la ensefianza y aprendizaje, pero sobre todo de

como acercarse al conocimiento.



