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RESUMEN
Esta investigacion se realiza con el objetivo de analizar las herramientas de comunicacion
integrada del mercadeo que se utilizan en la campafia “Inclusion sin limites” de Taco bell Costa

Rica.

El primer capitulo abarca temas como el planteamiento del problema donde se habla un
poco sobre como la falta de inclusion es un problema en la sociedad costarricense y de cémo una
campafia como la de Taco Bell impulsa al empresario costarricense a ser mas inclusivo, ademas se
justifica porque se eligio este tema para esta investigacion y porque se quiere analizar esta campafia
en especifico. También se plantean objetivos para poder desarrollar con éxito la investigacion y al

finalizar lograr implementar lo aprendido en una campafia publicitaria para alguna empresa.

Los antecedentes en esta investigacion se enfocardn en tesis, noticias, trabajos
investigativos, notas en revistas, entre otros que nos puedan ayudar a saber que tan abarcado esta
el tema de la inclusividad en Costa Rica, si ha habido tesis enfocada en este tema, si hay mas
empresas que implementen la publicidad inclusiva o incluyan a personas con discapacidad en sus

planillas.

El segundo capitulo se centra en guiar al lector para que entienda el problema en el que nos
queremos enfocar, para esto se definen diferentes conceptos sobre publicidad, mercadeo y sus
herramientas, publicidad inclusiva, inclusividad, campafias inclusivas ya realizadas, redes sociales,

comunicacion, entre otros temas que pueden destacar.

En el capitulo Il, se desarrolla el marco metodoldgico donde se da a conocer el enfoque
que se utilizara en la investigacion, la muestra, la poblacién, ademas de incluir el instrumento que

se utilizara para obtener la informacion necesaria para desarrollar esta investigacion.

Para continuar en el cuarto capitulo se muestra el andlisis de resultados, en el cual se
mostraran varios graficos y cuadros para analizar las respuestas tanto de los expertos entrevistados
como del consumidor que fue encuestado, para de esta forma tener mas claro como ven los
profesionales en la publicidad este tipo de campafias y como lo ve el consumidor del restaurante,

si tiene 0 no un efecto positivo en la poblacion.

En el siguiente capitulo se representan las conclusiones y recomendaciones, en ellas se le

da al lector la opinidn critica del escritor, sabiendo como se cumplieron los objetivos planteados,
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ademas de brindar una recomendacion al lector y a la empresa de cbmo mejorar o implementar lo

investigado.

Y por ultimo el capitulo VI muestra codmo se desarrolla la propuesta de campafia,
implementando todo lo aprendido a lo largo de la investigacion en una campafa que logré crear
conciencia de que ser inclusivos si causa una diferencia, en este caso investigando un mercado, una
marca, dandole vida a toda una campafa publicitaria y lo que esto conlleva. Y al final obteniendo
la satisfaccion de crear una campafia inclusiva que puede ayudar a una empresa a cambiar el

pensamiento de un consumidor.
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Tema de Investigacion delimitado
Analisis de las herramientas de comunicacion utilizadas en la campafia “Inclusion sin
limites” de Taco Bell Costa Rica en el 2017, segun los hombres y mujeres entre los 20 y 35 afios
de edad, que vivan o laboren en San Vicente de Moravia, durante el tercer cuatrimestre del 2021.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
En la actualidad, la publicidad utiliza muchas herramientas de comunicacion para dar a
entender un mensaje al publico. Owen (2013) define estas herramientas como: “elementos que se
utilizan para llevar la comunicacién a cada una de las personas que se quieren impactar. En otras
palabras [sic] constituyen los canales de comunicacion” (p.2). Esto facilita el proceso de
comunicacion de las personas, ayudando en la publicidad a realizar campafias exitosas y con gran

impacto en el mercado al que van dirigidas.

Stanton, Etzel y Walker (2007) mencionan que: “Una campana publicitaria consta de todas
las tareas requeridas para transformar un tema en un programa coordinado de publicidad con el
objeto de lograr cierta meta para un producto o marca. La campafia comprende varios mensajes

publicitarios que se presentan durante determinado tiempo y en diversos medios” (p.556).

Taco Bell Costa Rica propuso, en el 2017, una campafa en la que mostraba como en sus
restaurantes tienen un programa de inclusion de personas con algun tipo de discapacidad, dando
una muestra de como se vive en una sociedad en la que muchas veces las personas se dejan llevar
por los estereotipos y no le dan una oportunidad laboral digna a estas personas por creer que no
tienen la capacidad de hacer bien su trabajo. La revista Summa (2017) menciona que:

La Campaiia “Inclusion sin limites” de Taco Bell y desarrollada por la Agencia
Garnier BBDO fue la ganadora del Gran Effie 2017, maximo galardon que reciben

las camparfias de comunicacion comercial a nivel nacional.

La campafia ganadora nace con la intencion de abrir oportunidades laborales para
personas con alguna discapacidad y sensibilizar a las empresas del sector publico y
privado, asi como publico en general, acerca de la inclusion laboral de personas con

capacidades distintas. (parr.1-2)

Al ser esta campafia tan exitosa, la empresa decidié seguir impulsando a empresarios
costarricenses a ser mas inclusivos, realizando otra campafia en el 2021, para ser exactos el 29 de
mayo para conmemorar el dia de la persona con discapacidad. Teletica (2021) realiz6 una nota

sobre este proyecto en el que menciona:

Bajo esta premisa y en el marco de este 29 de mayo, Dia Nacional de la Persona con

Discapacidad, llega #lgualitacos, un experimento de la marca enfocado en
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demostrar, por medio de la elaboracion del icénico taco de Taco Bell, que no
importa si hay diferencia ante los ojos de las personas porque en el fondo todos los
seres humanos cuentan con capacidades, talentos y habilidades destacadas, que los

hacen merecedores de las mismas oportunidades.

Taco Bell invita a otras organizaciones a imitar la iniciativa: la idea es combatir la
desigualdad y la pobreza contratando méas jévenes con discapacidad, deseosos de

tener un trabajo y generar sus propios ingresos. (parr.5-6)

Demostrando con esto como una empresa puede darse a la tarea de ser mas inclusivos y dar
una oportunidad de trabajo a quien lo necesita. Esto es un problema que afecta a muchas personas
discapacitadas del pais, segin una investigacion del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC,2018): “La poblacion de 18 afios y mas dentro de la fuerza de trabajo (ocupada y
desempleada) mostré diferencias importantes entre la poblacién con y sin discapacidad. El 43,6%
de las personas con discapacidad tienen algln trabajo o estan en blsqueda de uno, mientras que en

las personas sin discapacidad correspondi6 al 68,2%.” (parr. 15)

Aun asi, el pais ha hecho esfuerzos por aumentar la inclusién de estas personas, segun
Rodriguez (2010):

En Costa Rica, el interés en la participacion socio-laboral se convierte en el objetivo
principal desde mediados de los afios 60 y hasta la fecha, en tanto el objetivo y fin
altimo de la educacion especial y los servicios que se ofrecen a las personas con
discapacidad sigue siendo el de lograr su mayor independencia en la toma de
decisiones y en sus acciones, brindando asi la posibilidad de que se desarrollen
integralmente como seres humanos con calidad de vida y que puedan realizarse

COMO personas segun expectativas realistas. (p. 31)

Pero a pesar del esfuerzo realizado en el pais, por la inclusién y la independencia laboral
para ellos, no se desarrollan las estrategias publicitarias correctas para lograr el objetivo planteado.
Ya que muchas veces por estereotipos impuestos por la sociedad desde hace muchos afios, no se
dan oportunidades laborales a estas personas, pensando que no pueden realizar las mismas acciones
que alguien con todas las capacidades fisicas y mentales. Asi lo menciona Rodriguez (2010) en su
tesis: En la sociedad se ha avanzado lentamente en la participacion de personas con algun tipo de
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discapacidad, ya que en la antigliedad tener algun tipo de inhabilidad se consideraba un castigo
divino o maldicién a su familia. Entre los siglos XV1 al XVIII se logro que se reconociera que las
personas con alguna discapacidad tienen capacidad educativa, contributiva y productiva, gracias a

esto, el trato hacia estas personas ha cambiado y pasa a ser mas digno e igualitario.

Debido a esto, se quiere desarrollar esta investigacion para conocer cuéles herramientas de
comunicacion serian las ideales para lograr una campafia publicitaria exitosa, que actle en
beneficio de las personas discapacitadas, para impulsar la inclusion de estas tanto en nuevas

campafias como en la planilla de empresas costarricenses.

Aunado a esto se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ¢Como funcionaron las
herramientas de comunicacion integrada del mercadeo utilizadas en la campana “Inclusion sin
limites” de Taco Bell, Costa Rica en el 2017, segiin hombres y mujeres entre los 20 y 35 afios de

edad, que vivan o laboren en San Vicente de Moravia, durante el tercer cuatrimestre del 2021?
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Objetivo general
Analizar las herramientas de comunicaciéon integrada del mercadeo utilizadas en la
campaifia “Inclusion sin limites” de Taco Bell Costa Rica, en el 2017, segun hombres y mujeres
entre los 20 y 35 afios de edad, que vivan o laboren en San Vicente de Moravia, durante el tercer

cuatrimestre del 2021.

Objetivos especificos
Definir las herramientas de comunicacién integrada del mercadeo que utilizan en la
campafia de Taco Bell “Inclusion sin limites”.
Identificar las percepciones que tienen las personas acerca de la publicidad inclusiva.
Determinar el grado de efectividad de las herramientas de comunicacion inclusivas
utilizadas en campafias publicitarias en redes sociales.
Objetivo Estratégico
Desarrollar una estrategia publicitaria inclusiva y asertiva en el café “InclayeME” ubicado
en sector del Carmen, San José, con hombres y mujeres entre los 20 y 45 afios de edad,

consumidores del restaurante.
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Justificacién

Al analizar las herramientas de comunicacion integrada del mercado que incluye la
campafia publicitaria “Inclusion sin limites” de Taco Bell Costa Rica, Se podra conocer de manera
més amplia cudles estrategias utilizar en futuras campafias publicitarias, con el fin de impulsar un

tipo de publicidad mas inclusiva y aumentar la inclusion laboral en Costa Rica.

Se eligid analizar esta campafia de Taco Bell porque, en el 2017, afio de su lanzamiento fue
una impulsadora para tratar de que mas empresas tuvieran la iniciativa de ser mas inclusivas, tanto
asi que esta empresa tuvo el honor de ganar un premio a la publicidad EFFIE, como lo menciona
Mauricio Rodriguez, Gerente de Operaciones de Taco Bell Costa Rica para la revista SUMMA
(2017): “El éxito de este programa es porque es un trabajo en equipo, hemos integrado a todo
nuestro personal y los gerentes realmente creen en la iniciativa. A los gerentes de otras empresas
los invito a perder el miedo, les garantizo que se van a sorprender”. Ademas, se puede observar la

campafia en la plataforma de YouTube.

Para poder desarrollar una campafia exitosa, en la que se impulse la inclusion de las
personas con discapacidad primero se considera muy importante definir qué herramientas de
comunicacion integrada del mercadeo se utilizaron en la campafa antes mencionada de Taco Bell
enel 2017. En el libro Comunicacion Integrada de Marketing, Ramoén y Lépez (2016) citan a Kotler

y Armstrong (2013) quienes definen la comunicacién integrada del mercadeo como:

“La integracion cuidadosa y coordinada de todos los canales de comunicacion que
la empresa utiliza para entregar un mensaje claro, coherente y convincente sobre la
organizacion y sus productos. En este sentido las comunicaciones integradas de
marketing requieren conocer todos los puntos de contacto con el cliente, ya que cada
uno genera un mensaje (bueno, malo o neutro). Por tanto, la puesta en practica de
las CIM implica desarrollar un objetivo fundamental que consiste en entregar un
mensaje claro, coherente y positivo en cada contacto. En consecuencia, la CIM
conduce a una estrategia total de comunicacion de marketing, encaminada a forjar
relaciones con los clientes, mostrando como la empresa y su oferta pueden ayudar a

los clientes a resolver sus problemas. (p.19)
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Asi que, en esta investigacion se quiere lograr definir de forma satisfactoria estas
herramientas para que con el paso del tiempo mas personas las implementen en la realizacion de

sus camparnias publicitarias.

Taco Bell Costa Rica ha impulsado a lo largo de los afios la inclusion de personas con
discapacidad en su planilla, primeramente, con la realizacion de su campafia “Inclusion sin
Limites” en el 2017 y ha efectuado también camparfias para conmemorar el Dia Nacional de las
Persona con Discapacidad, como la lanzada en redes sociales el pasado 29 de mayo titulada
“Igualitacos” la cual se posted en su pagina de Facebook Taco Bell Costa Rica y, para demostrar
que son una empresa totalmente inclusiva y que impulsa que otras empresas también lo hagan,
realizaron una pagina web, en la que personas con discapacidad pueden descargar una carta de
recomendacion del Gerente General Mauricio Rodriguez Sanchez en la que hace constar lo capaces
que son estas personas para realizar un buen trabajo e incluyen ademas en esta pagina, tips para dar

una buena imagen en los futuros trabajos.

Acciones como las de Taco Bell son las que se quieren impulsar al realizar este trabajo que
la mayoria de empresas consideren emplear a estar personas, sin prejuicios ni estereotipos de por
medio. Ademas, también se pretende estudiar la percepcion de las personas de este tipo publicidad
y acciones como empresa, es muy importante saber qué piensa el publico meta al que va dirigida
la campanfia, ya sea si lo percibe de buena o mala manera, para de esta forma, desarrollar campafnas

exitosas.

Para esto, Vargas (sf) define percepcion “como el proceso cognitivo de la conciencia que
consiste en el reconocimiento, interpretacion y significacion para la elaboracion de juicios en torno
a las sensaciones obtenidas del ambiente fisico y social, en el que intervienen otros procesos

psiquicos entre los que se encuentran el aprendizaje, la memoria y la simbolizacién” (pag.48).

Con este tema de investigacion se quiere lograr que las personas muestren como perciben
una campafia publicitaria que incluya personas con discapacidad, porque les parece bien o mal la
implementacion de mas campafas publicitarias y ademas brinden su opinidn sobre cuéles empresas
nacionales deberian incluir a mas personas con discapacidad dentro de sus planillas. Con esto
también lograr determinar cuan efectivas son las herramientas utilizadas en campafias inclusivas

ya establecidas en redes sociales, para poder desarrollar una estrategia creativa que incorpore las
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herramientas mas idoneas para realizar campafias que el cliente quiera compartir y promueva a la

comunidad de negocios costarricenses querer invertir en ellas.

Esta investigacion ayuda a aportar un poco mas de informacion sobre la publicidad
inclusiva que actualmente se desarrolla en el pais, al buscar antecedentes para esta tesina se puede
notar que hay muy pocas investigaciones anteriores que verdaderamente traten de impulsar que las
empresas costarricenses sean mas inclusivas. Al investigar cuales herramientas serian las ideales
para crear mas campafias de este tipo, mas publicistas tomarian como opcion la incorporacion de
estas personas en sus camparias, para empezar a dar una imagen de igualdad, de que todas las
personas son capaces de realizar cualquier actividad laboral.

Al extender el conocimiento de las personas sobre esta problematica, se podra establecer
un nuevo ideal en las personas, borrar completamente esa idea de poco capaces o castigo divino de
la mente de las personas, mas bien se busca establecer un nuevo concepto de que las personas con
discapacidad si pueden, si pueden trabajar, si pueden estudiar, si pueden relacionarse con otras
personas Yy lo principal, si pueden ser parte de una sociedad como seres activos y responsables.
Entonces el sentido social de esta investigacion seria crear mas igualdad, dejar atras rechazos y

desempleo para estas personas.
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Antecedentes

Antecedentes internacionales

Como primer antecedente internacional se incluye a Botero (2016) con su tesis de grado
Ilamada ““Préacticas de inclusion laboral de personas en condicién de discapacidad en el contexto

laboral de empresas privadas de la ciudad de Bogota”.

En ella su autora tenia como objetivo general investigar y entender los procesos de
inclusion laboral por los que las personas con alguna discapacidad deben pasar en las empresas
privadas ubicadas en la ciudad de Bogota, Colombia, realizando esta investigacion con el fin de
contribuir y fortalecer las politicas de inclusion laboral de su pais, ademas, incorporé a su tesis
varios objetivos especificos en los que centro su investigacion, los cuales le ayudaron a saber qué
caracteriza estos procesos de inclusion laboral, comprender e identificar los beneficios que
conllevan tanto para la persona discapacitada, como para su familia y su empleador y por Gltimo

reconocer las limitaciones que hay en el proceso que disminuyen la inclusion laboral en Bogota.

En esta tesis Botero utilizd entrevistas semi-estructuradas para adquirir la informacion
deseada, enfocandose en categorias de informacion como las barreras que hay para la inclusion
laboral, sus caracteristicas, los beneficios de contratar una persona con discapacidad y la adaptacion
del lugar de trabajo, de esta forma brinda datos estadisticos de gran relevancia para la investigacion.
En esta tesis se utilizaron como fuentes, paginas web y libros. Dentro de sus conclusiones se
mencionan que “las barreras de entrada poco a poco se estan eliminando, ya que las empresas y
fundaciones estan trabajando en red, generando programas de estudio e invirtiendo en cambios de
la estructura para que las personas en situacion de discapacidad tengan un ambiente con calidad de
vida. Aun asi, se evidencié que las barreras mas dificiles de superar son la falta de experiencia y el
desconocimiento en torno a las discapacidades, ya que cada una se relaciona puesto que la sociedad
no tiene el suficiente conocimiento sobre las discapacidades generando exclusion a dicha
poblacion” (Botero, 2016, pag. 68). Esto evidencia que Colombia si propone e impulsa que las
empresas incluyan entre su planilla a personas con alguna discapacidad, pero estas personas no

estan informadas de que pueden adquirir una oportunidad laboral digna.

Entonces, este antecedente se vincula directamente con el tema que se desarrolla en esta

investigacion, ya que se quiere mostrar como se incorpora la inclusion laboral de personas con
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algun tipo de discapacidad en Costa Rica, por esto se quiere analizar una campafa realizada por

Taco Bell en el 2017 y de esta forma poder impulsar la inclusién en empresas costarricenses.

Como segundo antecedente internacional se propone a Paladines (2020) con su articulo
publicado en la revista Perspectivas de Investigacion, este lleva como titulo “Publicidad inclusiva
para una sociedad igualitaria”, y fue publicado en el periodo de octubre y noviembre 2020, edicion

namero 55.

En este articulo se muestran los resultados de realizar un estudio en tres diferentes paises,
incluyendo, México, Argentina y Ecuador, el cual tiene como objetivo principal mostrar el impacto
que tienen las campafias publicitarias con modelos “no convencionales”, esto con el fin de superar

estereotipos y darles un concepto mas humanitario a las marcas.

Para esta investigacion, Paladines se basa en actividad publicitaria del afio 2019 y utiliza
un método cualitativo, para de esta forma poder descubrir qué caracteristicas le atribuyen a los
modelos no tradicionales utilizados en las campafias seleccionadas, ademas, el reportaje menciona
que “la doctora Fanny Paladines, docente del Departamento de Ciencias de la Comunicacion de la
UTPL, investiga la inclusién y diversidad en la creatividad publicitaria de México, Argentina y
Ecuador en torno a las categorias de comunicacion, modelos diversos, modelos con capacidades
especiales, intercambio de roles entre hombres y mujeres, estereotipos e inclusion, a través de
campafias que se encuentran vigentes en la plataforma YouTube de los paises mencionados”
(Paladines, 2020, parr.2). Asimismo, utilizaron diagramas de analisis con enfoque denotativo y
connotativo para revelar qué elementos componen la diversidad y la inclusién en el proceso de

creatividad publicitaria.

Con esto la doctora impulsa la inclusion de personas tanto con alguna discapacidad, como
miembros de lacomunidad LGBT]I, mujeres empoderadas, entre otros, con el fin de crear campafias
que impulsen la equidad de género y la inclusion. Este articulo menciona los resultados obtenidos
en la investigacion, entre ellos los que mas destacan son que las empresas empiezan a proyectar
personas mas seguras de si mismas y empoderadas, ademas demostré que, entre los tres paises
incluidos en el estudio, Argentina es el que promueve mas cantidad de spots publicitarios en los
que promueve valores y buenos comportamientos, por el contrario Ecuador es el que menos

impulsa la inclusion en su publicidad. También, es importante resaltar que el pablico joven es el
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que mas destaca por aceptar e impulsar las campafias publicitarias inclusivas, utilizando sus
negocios para cambiar, y sensibilizar los pensamientos de la sociedad acerca de los estereotipos
tan posicionados que muchas veces impiden el uso de modelos no convencionales en nuevas

campafias publicitarias.

Este articulo da informacién muy util para esta investigacion, ya que demuestra cOmo otros
paises como Argentina, México y Ecuador aun tienen muchisimas deficiencias en el tema de
inclusién. Esto hace pensar como desarrollar estrategias que impulsen la inclusién tanto en la

publicidad como el ambito laboral.

Como tercer antecedente se postula a Palacios (2020) con su tesis en la universidad de
Azuay, Ecuador llamada “Actitudes hacia la inclusion valoradas a través del marketing de

experiencias”.

En esta tesis Palacios tiene como objetivo preparar a la sociedad y generar un entorno mas
exclusivo para intentar eliminar estereotipos impuestos a lo largo de los afios, esto con el fin de
crear un entorno mas favorable para las personas con algun tipo de discapacidad y ayudar a su
integracién en la sociedad, con esto la autora desea crear una campafia publicitaria en la que
incorpore el marketing de experiencias para generar un cambio en la forma de pensar de las

personas.

La autora de esta investigacion realiza una revision descriptiva para poder actualizar los
conceptos que aportan conocimiento a la tesis, ademas, observaron campafias publicitarias
relacionadas con el tema a investigar, analizaron investigaciones de afios anteriores que le ayude a
ampliar el conocimiento sobre el tema. Para esto se realiz6 una investigacion de tipo exploratoria
con fuentes como libros, articulos académicos, revistas y otros trabajos en plataformas digitales. Y
para complementar se plantea una entrevista semiestructurada a varias personas entre las que
destacan: dos personas con discapacidad, dos estudiantes, dos profesores y dos trabajadores

administrativos de la Universidad de Azuay.

Se concluyé que en Ecuador hay muchisimas personas que piensan que una persona con
discapacidad es incapaz de realizar un trabajo de una forma eficiente, asi que se cred una camparia

publicitaria para cambiar los estereotipos impuestos hacia estas personas, esta campafia se
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desarrolla impulsando la inclusién y el respeto, y ademas realizé un folleto informativo con el fin
de ampliar el conocimiento de los estudiantes de la universidad. Esta campafia llamada “La
diversidad, nuestra mayor fortaleza” obtuvo resultados muy favorables, resaltando el disefio, el

mensaje dado y un lenguaje claro.

Con este antecedente se deja en evidencia que hay herramientas especificas que se deben
utilizar a la hora de crear una campafa publicitaria inclusiva, de esta forma incorpora datos que
podrian ayudar a saber de una forma mas acertada cuales son esas herramientas ideales para una

campafia de este tipo en Costa Rica y cudl seria su aceptacion.

Por ultimo, como cuarto antecedente se postula a Bernaschina (2019) con su ensayo
publicado en la revista Publicitas, titulado: “;Donde esta la publicidad inclusiva para personas con

discapacidad en Chile?”

Este ensayo muestra como objetivo principal analizar cuan importante son las relaciones
humanas y el contenido de la publicidad para vincular e impulsar un didlogo a través de los medios
para las personas con algun tipo de discapacidad en Chile. Esto debido a que el autor se dio cuenta
que tanto a nivel mundial como en Iberoamérica hay muchisimos articulos relacionados con la
publicidad inclusiva, pero Chile no ha desarrollado ninguno. Bernaschina considera que la
realizacion de mas publicidad inclusiva es una necesidad para estas personas, ya que con ella se
impulsa la participacion de otras empresas en esta clase de campafias. Esta investigacion se basa
en analizar qué tipo de publicidad realizan para personas con alguna discapacidad visual, auditiva

0 ambas.

Para este ensayo se utilizan fuentes web, libros y articulos de otros autores relacionados
con el tema de la inclusion, incluyen la situacion que enfrenta Chile conforme a este tema, cuan
accesible seria el medio audiovisual para incorporar campafas inclusivas, la ausencia de campafias
de este tipo, entre otros temas. Ademas, implementaron el uso de ejemplos de campafas

publicitarias ya realizadas que incorporan la participacion de nifios con alguna discapacidad.

Como conclusiones, este autor recalcé la poca importancia que se le da a la publicidad
inclusiva en Chile, ya que las empresas prefieren realizar una campafia convencional o0 mas a la

segura, que una campafia que impulse la inclusion. Por lo tanto, los avances en la publicidad
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inclusiva se han desarrollado muy lentamente, tanto en la incorporacion de estas personas en los
anuncios como en la realizacion de estos que personas con alguna discapacidad visual o auditiva
puedan entender y disfrutar. Bernaschina impulsa a las nuevas generaciones de profesionales
chilenos a desarrollar més campafias inclusivas, a impulsar la igualdad y tratar de mejorar el estilo

de vida de estas personas.

Esta investigacion dio un vistazo de lo poco que enfrentan las personas con discapacidad
alrededor del mundo, porque no solo en Chile los excluyen de esta forma, hace ver el gran problema
que es la desigualdad social y como un grupo poblacional como este deberia ser tratado igual que
cualquier otra persona, sin sufrir a diario discriminacion, tanto asi que no tienen la posibilidad de

establecerse en la sociedad como ciudadanos responsables y activos.

Antecedentes nacionales

En el &mbito nacional, se propone primeramente como antecedente a Fallas (2017) con su
articulo en el periddico El Financiero titulado “Taco Bell inaugura su segundo restaurante inclusivo

en Costa Rica”, publicado en la seccion de negocios, en octubre 2017.

Este articulo da a conocer a toda la comunidad costarricense la inauguracion del segundo
restaurante de Taco Bell inclusivo del pais, el cual contempla dentro de su personal, contribuidores
con alguna discapacidad, dentro de su campaiia “Inclusion sin limites”. El objetivo de esta campaiia
es impulsar a otras empresas costarricenses a ser mas inclusivos y que en sus campafas

publicitarias den el ejemplo de empresa inclusiva.

Para esta noticia se entrevisto al gerente de operaciones de Taco Bell Costa Rica quien dijo,
“Continuamos cumpliendo metas, llevamos varios afios trabajando en esta iniciativa y ahora
finalmente vemos este suefio concretarse y crecer con gran rapidez. Muestra de esto es este nuevo
segundo punto de venta con un marco 100% inclusivo” (Fallas 2017 citando a Rodriguez, 2017,

parr.4).

Ademas, se concluy6 informando al lector cuéntos colaboradores con discapacidad tiene el
restaurante, y se facilita un correo electrénico para que mas personas obtengan la oportunidad de

postularse para un puesto, agregando una lista de restaurantes situados en Costa Rica que ya
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incorporan esta iniciativa de inclusién entre los que destacan KFC, McDonald's, Popeyes y Pizza
Hut.

Ya que la campafia en la que esta investigacion se va a basar es “Inclusion sin limites” de
Taco Bell Costa Rica , este antecedente se vincula directamente con este estudio, ya que da una
perspectiva de la buena noticia que fue para el publico la apertura de un restaurante inclusivo y
cémo una campafia como esta ha impulsado a lo largo de los afios a otras empresas costarricenses
a abrir sus puertas a personas con alguna discapacidad y mostrarle al mundo que son capaces de

realizar de manera exitosa un trabajo determinado.

Para esta investigacion se postula como segundo antecedente a Rodriguez (2010) con su
trabajo final de graduacion titulado “Las oportunidades laborales de las personas con discapacidad

en Costa Rica segun la Convencion sobre los derechos de las personas con discapacidad”.

Rodriguez propone como objetivo para su investigacion analizar juridicamente una
Convencion que habla sobre los derechos de personas con discapacidad en el &mbito laboral en
Costa Rica. Para esto la autora de este trabajo investigativo, plantea objetivos especificos en los
que investiga normativas vigentes en el pais para las condiciones laborales de estas personas y
define ampliamente los conceptos de igualdad y cémo aplicarlo en el &mbito laboral, ademas
describe lo que estipula la convencion antes mencionada y la compara con estrategias para poder

implementarla en Costa Rica.

A este trabajo de graduacién Rodriguez le da un enfoque cualitativo, para de esta forma
descubrir y analizar un poco mas el tema planteado, desarrollando una investigacion exploratoria
ya que lo que se plantea es analizar la Convencion sobre los derechos de personas con discapacidad
en Costa Rica, utilizando este documento como base de comparacion con otros ya establecidos en
el pais, y de esta forma establecer la actualidad de esta convencion. Para esta investigacién la autora
utilizo fuentes como la Biblioteca del Poder Judicial de Costa Rica y la de la Facultad de Derecho
de la UCR, ademas realizd entrevistas a licenciados de Derecho y profesionales en Educacion

especial.

Se concluye que esta convencion es un avance para el reconocimiento de los derechos

humanos de las personas con discapacidad, ya que promueve mas condiciones de igualdad y no
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discriminacion, ademas de brindar una gran cantidad de garantias laborales para estas personas.
Aun asi, hay varias consideraciones que deberian mejorar entre ellas, el documento habla de
personas con discapacidad de una manera muy general, no profundiza en diferenciaciones entre
una discapacidad u otra y la clase de apoyo que cada una obtendria, asi que no se podria garantizar
a todas las personas con discapacidad que puedan acceder al trabajo que desean.

Este antecedente le aporta a la investigacidn una visién mas clara de lo que se vive en Costa
Rice en el ambito de inclusion laboral, con ella se da una base para la investigacion de normas y
conceptos que se aplican laboralmente y para desarrollar una investigacion para comparar cuanto

ha cambiado la normativa costarricense al afio actual o si sigue igual desde hace 11 afios.

Para continuar, se postula como tercer antecedente a Vergara y Torres (2018) con su
articulo de investigacion titulado “Representacion de las personas con discapacidad en los anuncios

publicitarios en Costa Rica: revision desde el analisis multimodal™.

Este articulo investigativo tiene como objetivo determinar como se representa a las personas
con algun tipo de discapacidad en los anuncios publicitarios de periddicos costarricenses entre los
afios 2014 y 2016, analizando anuncios que han aparecido en los periddicos nacionales con mayor
difusion y estrategias de inclusion, exclusion y legitimacion que utilizan y se analizan imagenes
que aparecen el &mbito publicitario todo esto conforme con la poblacion de personas con

discapacidad.

Los autores realizan una investigacion con un enfoque cualitativo, aplicando un analisis
multimodal, en el que utilizaron 68 anuncios publicitarios los cuales se centraban en la
discapacidad, ubicados en periddicos costarricenses como La Nacién, Diario Extray La Teja del
2014, 2015 y 2016, de esta forma se busca resolver la forma en la que se desarrolla el mensaje
sobre discapacidad en la prensa de Costa Rica. Dando como resultado que de 42 393 anuncios
publicados en los periddicos antes mencionados, durante este periodo, solamente 68 tienen relacion
con las personas discapacitadas, los cuales tuvieron mayor publicacién en las dos semanas

anteriores al Dia Internacional de la Persona con Discapacidad.

Este articulo concluye, afirmando que Unicamente el 0,0015% de los anuncios publicitarios

publicados en los periddicos costarricenses, mencionan a las personas con discapacidad, mostrando
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la poca atencidn publicitaria que se le da un grupo poblacional que equivale al 10% de la poblacién
costarricense. Y descubre que la mayoria de los anunciantes, un 62% para ser exactos, Son empresas
gubernamentales, lo que muestra que las empresas costarricenses muy pocas veces incorporan a
una persona con discapacidad en su publicidad. Asi que se llega a la conclusion que la inclusion
de las personas con discapacidad en la prensa escrita costarricense es basicamente nula, ya que
practicamente los anuncios que incluyen a personas con discapacidad no destacan a estas personas

o su labor en la sociedad sino a la empresa que les brinda un servicio o ayuda.

Asi que este articulo investigativo aporta un nimero mas especifico de lo mal que esta la
inclusion publicitaria en Costa Rica esto da una idea de que si esto pasa en la publicidad, el
problema debe abarcar el ambito laboral también, entonces motiva a intentar formular o establecer
las herramientas necesarias para crear campafias que impulsen la inclusion tanto publicitaria como

laboral y de esta forma ayudar a las personas con discapacidad a incorporarse a la sociedad.

Por ultimo como cuarto antecedente nacional se postula a Duarte (2010) con su tesis para
la Universidad Nacional titulada “Implicaciones sociales, personales y laborales que enfrentan las

personas con discapacidad visual, auditiva y motora en el canton de Pérez Zeleddn, 2010”.

En esta tesis se pretende como objetivo principal investigar qué implicaciones personales,
sociales y laborales confrontan las personas con alguna discapacidad visual, auditivo o motora. La
autora de esta tesis destaca que el ser humano necesita llevar una vida social estable para poder
desarrollarse tanto personal como econdémicamente de una manera satisfactoria y sentirnos
realizados personalmente, pero también muestra una realidad en Costa Rica los prejuicios que
tienen ciertas personas con respecto a las personas que enfrentan algun tipo de discapacidad que al

fin y al cabo son conclusiones que se sacan sin ninguna razon, pero que hacen mucho dafio.

Debido a esto, Duarte enfoca su investigacion al tipo cualitativo, ya que le da la posibilidad
de recolectar hechos y experiencias subjetivas y le da la oportunidad de acercarse a los sujetos a
investigar. Ademas, utiliza una metodologia de entrevista para poder comprender de una mejor
forma las situaciones a investigar, utilizando como fuente personas con alguna discapacidad visual,
auditiva 0 motora y personas pertenecientes a la sociedad y se utiliz6 la poblacion de Pérez Zeleddn

en edades de 14 a 50 afos.
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Se concluye esta investigacion afirmando que la aceptacion de parte de la sociedad a las personas
con alguna discapacidad visual, auditiva 0 motora es muy poca, los juicios de valor manifestados
con frases o la limitacion de actividad son muy frecuentes para estas personas, la discriminacion
hacia ellos es cosa de todos los dias por parte de entidades publicas y privadas, restaurantes,
parques, entre otros. Y muchas veces la sociedad lastima o muestra desconfianza ante estas
personas. Aunque cabe destacar que estas personas tienen el deseo de superarse, crecer
vocacionalmente, son personas totalmente independientes y su discapacidad no afecta su
autoestima.

Esta tesis nos muestra la opinién de las personas con discapacidad, como se sienten, qué
quieren, como son tratados por las demas personas y se relaciona con la investigacion que se va a
desarrollar ya que un poco de lo que se quiere lograr es disminuir la discriminacion que dia con dia

sufren por el Unico hecho de ser igual a las demas personas.
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Proyecciones

Con esta investigacion se pretende evidenciar un problema establecido en la sociedad sobre
las personas que padecen de algun tipo de discapacidad.

Mostrar la importancia de las herramientas de comunicacién integrada del mercadeo, para
desarrollar e impulsar campanas publicitarias mas inclusivas.

Se pretende establecer una definicion de cada una de estas herramientas para que sea base
para otras personas, tanto estudiantes como personeros de agencias, para que puedan
desarrollar camparias en torno a la inclusividad de las personas con alguna discapacidad.
Esta investigacion busca marcar un precedente para hacer conciencia que todos deben tener

la oportunidad de ser parte de una sociedad activa.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Mercadeo
Para esta investigacion, el mercadeo es esencial y su significado debe ser clarificado para poder
analizar de forma exitosa la campafia publicitaria elegida. Asi que, segin Arango Mufioz, D. G.
(2013) en su libro “Los diez pilares del mercadeo: cuando las cuatro P se quedan cortas concepto

y desarrollo del mercadeo” define el mercadeo como:

“un ejercicio intelectual que permite a los directivos de todo tipo de organizaciones
(publicas o privadas; con animo de lucro o sin él; de productos o de servicios;
grandes, medianas o pequefias; locales o globales; reales o virtuales) interpretar
las necesidades y expectativas de sus clientes, para después disefiar productos
0 servicios lo suficientemente atractivos para que los consumidores se antojen,
se entusiasmen, los compren y los recompren, y luego los recomienden a sus
amigos y hablen bien de ellos en sus reuniones sociales, escolares, familiares

y de negocios”. (pag.163)

Entonces, el mercadeo tiene practicamente la obligacion de ir evolucionando conforme a
los deseos y necesidades del consumidor y con esto poder lograr el éxito de la empresa o marca,
por ello es muy importante implementar un buen mercadeo para nuestra empresa y de esta forma,
con el tiempo, se lograra tener un producto o marca bien posicionado en la mente del consumidor.

Segun Marin, Rodriguez, Reyes, Santamaria y Santamaria (2014) dicen que:

Es necesario destacar que el mercadeo no consiste Gnicamente en desarrollar un
producto o servicio como tal, sino en identificar los problemas que estos deben de
solventar, debido a que el consumidor no persigue un producto o servicio especifico,

sino satisfacer un deseo o necesidad. (pag. 20)

Asi que, para poder lograr los objetivos establecidos, se debe plantear una planificacion y gestion
estratégica, que, segun Marin, et al (2014) citando a Kotler y Armstrong (2007) (pag. 39) definen
como: “el proceso de crear y mantener una coherencia estratégica entre las metas y las capacidades
de la organizacion, y sus oportunidades de marketing cambiantes” (pag. 22). Lo que nos lleva a la

mezcla de mercadeo que se considera un pilar fundamental en el mercadeo de una empresa.
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Mezcla de mercadeo
Ya que la mezcla de mercadeo es uno de los elementos del mercadeo, es de suma

importancia, exponer, lo que seria la mezcla de mercadeo como tal, asi como su principal objetivo.
Pefialoza (2005) explica la mezcla de mercadeo de esta forma:

El objetivo de los empresarios en las operaciones de marketing es encontrar una
oferta de productos y servicios que incremente el nivel de satisfaccion del
comprador y genere utilidades para la empresa. Esta oferta esta conformada, desde
el punto de vista mercadotécnico, por un conjunto de variables controlables por la
empresa, denominadas comunmente mezcla de mercadotecnia o, en su expresion en
inglés, marketing mix, a saber: producto (product), distribucion (distribution),
comunicacién (comunication) y precio (price). En este mix se incorpora el servicio
(service) como quinto elemento, por considerar que el paquete de valor ofrecido esta
compuesto por beneficios donde el servicio es un componente de valor agregado
que puede constituir una ventaja competitiva, toda vez que los clientes actdan

estimulados por la busqueda de valor. (pag.74)

Con la cita anterior, se entiende que las empresas de una u otra forma, buscan la manera de
ofrecer el mejor servicio al cliente, para brindar satisfaccion al consumidor, en la mezcla de
mercadeo, se toman en cuentan ciertos aspectos, como lo son: el producto, la distribucién, la
comunicacion, el precio y el servicio, aspectos que son realmente importantes para el cliente a la
hora de comprar cualquier producto. También cabe destacar que no siempre la mezcla de mercadeo
se utiliza de igual forma, la implementacion de esta varia segun la naturaleza de cada empresa y lo

que quieren lograr.

Para que se entienda un poco mejor se explica cada uno de los aspectos que cobran

importancia en la mezcla de mercadeo.

Producto o servicio
El producto o servicio es la parte principal de la mezcla, sin este no habria que ofrecerle al

consumidor. Asi lo explica Pefialoza (2005) en el libro Actualidad Contable Faces:

En términos generales, producto es todo lo que pueda ser mercadeado. Esta

conformado por un conjunto de elementos tangibles e intangibles, como son el
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producto basico, la marca, el empaque, la etiqueta, la calidad y los servicios de
apoyo que en un todo armonico contribuyen a satisfacer las necesidades y las
expectativas del comprador. Los productos pueden ser bienes fisicos, como bebidas,
lavadoras, automoviles, comestibles; o bienes intangibles, como servicios de

peluqueria, auto-lavados, agencias de viajes, asesorias profesionales. (pag. 75)

Entonces el producto influye en todo el mercadeo de la empresa, ya que con este se busca
satisfacer una necesidad o un deseo del consumidor, para esto se le agregan elementos al producto,
como lo son el empaque, la etiqueta, la calidad, entre otros, ya mencionados, gracias a estas
caracteristicas el producto se logra posicionar en la mente del consumidor y por consiguiente con
el tiempo se logra crear un vinculo de fidelidad producto-cliente, funcionando de igual forma con
algun servicio, la forma en que le brindaron el servicio, si tuvo una buena atencién, un buen precio
y se realizo un trabajo de calidad el cliente volvera a requerir de los servicios y se volvera un cliente
fiel a su trabajo ya que los clientes buscan mas que solo un producto o servicio, busca quedar
satisfecho con el trabajo brindado.

Distribucion

La distribucion es un aspecto de la mezcla de mercadeo que nos permite poder movilizar el
producto y lograr que este llegue de forma impecable hasta el cliente, como lo menciona Pefialoza
(2005): “la distribucidn, entendida como el conjunto de actividades, organizaciones y personas que

hacen posible que el bien llegue al consumidor final o al usuario organizacional” (pag.76).

Este aspecto representa una de las decisiones mas dificiles de la empresa, ya que se debe
tomar a largo plazo, una empresa no puede cambiar de un pronto a otro sus canales de distribucion,
debido a esto muchas empresas optan por tener su propio medio de distribucidn para que nada vaya
a salir mal. Ya que la forma en que el producto llega al consumidor es lo mas importante, un
producto por mas calidad y buena presentacion que tenga si llega desordenado, sucio o roto al

consumidor su imagen como marca sera otra totalmente diferente.

Asi que para tener una distribucion éptima se deben tener dos medidas claras, la medida
organizacional que incluye todo aquello que se relaciona con el canal de distribucién, los
intermediarios, control sobre la distribucién, también las caracteristicas del producto, el mercado
y la empresa, ademas se toma en cuenta la competencia, el entorno y los objetivos de distribucion

que la empresa desea alcanzar, la segunda medida seria la fisica, esta incluye los inventarios,
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ordenes de pedidos, transporte y traslado del producto, post-venta, la seriedad, responsabilidad y

confiabilidad que le brinda el distribuidor al cliente.

Comunicacion

Sin comunicacion, los clientes no sabrian que el producto creado existe, segin Pefialoza
(2005): “Por comunicacion se entiende el proceso mediante el cual un individuo transmite
estimulos para modificar la conducta de otros. Uno de sus objetivos basicos es informar al mercado-
objetivo sobre la oferta de la empresa, lo que se traduce en facilidades para el comprador, al conocer

la propuesta de la empresa, los lugares de venta, los precios de la misma, etc.” (pag. 77)

Entonces, la funcion de la empresa en este aspecto es informar y persuadir al consumidor
para que considere su producto como el mejor del mercado y de esta forma, en el proceso de
decision de compra, elijan este producto como primera opcién. La forma en que el consumidor
reacciona a esta persuasion, la empresa la toma como ejemplo para mejorar o establecer una

estrategia de comunicacién y ver cuan efectiva es.

Toda estrategia de comunicacion debe incluir varios aspectos: el publico objetivo (a quien
se va a dirigir), contenido del mensaje (qué y cémo se va a decir), estilo de ejecucion, intensidad
de comunicacion, los medios que se utilizaran y el aspecto financiero. Esto se expresa por medio
de una mezcla promocional que puede incluir: venta personal, publicidad, promocion de ventas,

relaciones publicas y mercadotecnia directa.

Precio

Este es el elemento fundamental para el éxito de la empresa, el precio es el que define
cuanta ganancia tendra la empresa, segun Drucker (1997) citado por Pefialoza (2005): La forma
como el cliente pague depende de lo que tenga mas sentido para él. Depende de lo que el producto
le proporcione, de cdmo se adapta a su realidad, de lo que el cliente entiende por valor (pag.79)

Entendiéndose que el producto muchas veces basa su precio en la calidad, cuando un
producto es un poco mas caro, muchas veces es porque su calidad es mucho mayor que la de otro
producto con un precio mejor; de esta forma el cliente decide si prefiere basar su compra en la
calidad o en el precio del producto. Entonces el precio de un producto se establece segun factores

tanto internos como externos entre los que pueden destacar los objetivos que la empresa quiere
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alcanzar y los costos de su programa de mercadeo, ademas se debe tener claro cual es la demanda

del mercado.

Servicio

Segun Pefialoza (2005) “... se entiende al servicio como un conjunto de prestaciones
realizadas por la organizacién que, en comunion con los demas componentes de la mixtura, se
realizan antes, en el momento y después de la venta del bien, agregando valor e incrementando el

nivel de satisfaccion del cliente.” (pag. 79)

Muchas veces por excelente que sea el producto, si se brinda un mal servicio, el cliente
buscara otra marca que comprar, asi que este aspecto es muy importante para lograr la venta exitosa
de nuestro producto, esto se logra ademas de brindar una actitud amable y compresiva al
consumidor, otorgando un valor agregado al producto, los consumidores pueden tomar esto como
un impulso a comprar, los cuales podrian ser descuentos, vales de regalo, regalias por la compra
del producto, entre otras cosas. Este aspecto esta presente en todo el proceso de mercadotecnia de

la empresa.

Ademas de todos estos aspectos antes mencionados, el mercadeo tiene una serie de aspectos

que se deben definir conforme al producto para lograr un lanzamiento exitoso, como lo son:

Mercado Meta

Este es un factor clave que la empresa debe tomar en cuenta, ya que como Kotler y
Armstrong (2007) en su libro Marketing para Latinoamérica mencionan, es “el conjunto de
consumidores que tienen necesidades o caracteristicas comunes a quienes la compafiia decide
atender” (pag. 213). Asi que es un factor que le permite a la empresa lograr enfocar su producto o

servicio al consumidor adecuado.

Segmentacion de mercado
Ya que hay muchisimos elementos que pueden ser clave para desarrollar un
producto exitoso y del agrado del consumidor, como lo son el gusto, la ubicacion, las
experiencias, entre otros. Las empresas deben segmentar el mercado meta que
especificaron para de esta forma llegar a un publico mas especifico e idéneo para el
producto, el cual Kotler y Armstrong (2007) definen como: “Dividir un mercado en grupos

distintos de compradores, con base en sus necesidades, caracteristicas o conducta y que
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podrian requerir productos o mezclas de mercadeo distintos” (pag. 198).
Para esto se establecen varios tipos de segmentacion que ayudan a poder organizar

de forma més clara el mercado meta que se eligio.

Segmentacion Geografica
Esta se basa mas que todo en el lugar en el que estara el consumidor al que se va a dirigir

para explicarlo un poco mejor, Morales y Paliz (2011) lo definen en su tesis como:

La segmentacion geogréafica requiere que el mercado se divida en varias unidades
geogréaficas, como naciones, estados, condados, ciudades o barrios. Puede que una
compafiia decida operar en una 0 mas areas geogréaficas, o quiza en todas, pero

fijandose en las diferencias de necesidades y deseos segln las areas. (pag.13)

Segmentacion Demogréfica
Este tipo de segmentacion se basa en la edad, el género, ingresos y la etnia para llegar al publico

deseado, asi que Morales y Paliz (2011) mencionan que:

La segmentacion demogréafica es la divisién del mercado en grupos basados en
variables demograficas, como la edad, el sexo, el tamafio de la familia, su ciclo de
vida, el nivel de ingreso la profesion, educacion, religion, raza y nacionalidad. Estos
son los factores mas comunes para la segmentacion de los grupos de clientes. Una
de las razones es que las diferencias en necesidades, deseos y tasas de uso estan a

menudo estrechamente relacionadas con las variables demografica. (pag. 14)

Segmentacion Psicografica
Esta se enfoca en la personalidad, motivos emocionales que impulsan al consumidor y su

estilo de vida, esto para poder Ilegar al publico correcto.

Segmentacion Conductual
La segmentacion conductual incluye caracteristicas como cuan fieles son los consumidores

a un producto, cuanto lo utilizan y qué beneficio buscan a la hora de comprarlo.

Cadena de valor
A la hora de realizar una compra, la mayoria de personas buscan que el producto
que vayan a comprar les brinde un valor extra por el cual preferirlo, como lo explica
Marin, et al (2014):
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Se puede entender como la estrategia que desarrolla una empresa entre todas
aquellas actividades que le otorgan un valor al producto o servicio, con el fin
de optimizar cada una de estas, dando como resultado una reduccion de
costos y mejoramiento en la eficiencia, por lo que la empresa es directamente
beneficiada, ya que le genera una ventaja competitiva o Unica en el mercado

en el cual esta participando. (pag. 27)

Ventaja competitiva

Para cualquier producto es muy importante encontrar esa ventaja que los hace sobresalir
entre la competencia, se sabe que todas las empresas van a tener por lo menos un competidor
directo, y para lograr ese punto extra y llegar a ser el nimero uno en preferencia ante el consumidor,
se debe aprovechar cualquier ventaja que se tenga, para lograr posicionarse en la mente del
consumidor como su primera opcion en la decision de compra, como lo mencionan Lamb, Hair y
McDaniel (2011) citados por Marin , et al (2014) como el “conjunto de caracteristicas tnicas de
una empresa y sus productos que el mercado meta percibe como significativo y superior al de la

competencia” (pag. 28)

Productos y servicios aumentados

Para este punto se toma el producto en diferentes niveles:

Nivel Béasico: Aqui la empresa se enfoca en mostrar el beneficio principal del producto o

servicio.

Segundo Nivel: En este la empresa muestra su beneficio real, el cual puede contemplar la
calidad del producto, el disefio, 0 alguna otra caracteristica que distinga a nuestro producto del de

otra empresa.

Tercer Nivel: Para este nivel ya se muestra el producto o servicio aumentado, que segun lo
explica Kotler y Armstrong (2007) es “el producto real mas los diversos servicios y beneficios que

lo acompafian” (p. 13)

Para ilustrar mejor lo antes explicado se adjunta una figura ilustrativa sobre los niveles del

producto
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Cliente

Segun Abad y Pincay (2014), en su tesis, definen cliente como: “Los clientes son una de
las partes esenciales para la organizacion pues son quienes adquieren los productos y con esto
permiten que la empresa funcione, tenga rentabilidad y pueda mantener al recurso humano, los
clientes son aquellas personas hacia los que estan dirigidos los esfuerzos de la empresa para lograr

satisfacerlos, cumpliendo con sus necesidades.” (pag. 19)

Asi que si una empresa no tiene clientes muy dificilmente pueda seguir en funcionamiento,

ya que estos son la parte mas importante de todo negocio.

Anélisis FODA

Este andlisis muestra muchos aspectos que la empresa debe tomar en cuenta a la hora de
poder plantear una estrategia de mercadeo, las Fortalezas y Debilidades de la empresa se miden de
manera interna, como por ejemplo midiendo como esta el desempefio de la empresa, todo lo que
tiene que ver con el area financiera, los colaboradores, las instalaciones, cuan capaces son para
producir el producto en grandes cantidades, qué percibe el cliente de la empresa, entre otros
factores, en el caso de las Oportunidades y Amenazas, al contrario, miden de forma externa a la
empresa, de esta forma se puede incluir aspectos como el consumidor y sus condiciones

econdmicas, tendencias sociales, regulaciones del gobierno, entre otros.

Investigacion de mercados

Segun McDaniel, Jr. y Gates (2016) en su libro Investigacién de mercados mencionan que:

La investigacion de mercados desempefia dos papeles clave en el sistema de
marketing. Primero, como parte del proceso de retroalimentacion de inteligencia de
marketing, la investigacion de mercados proporciona a los decisores datos sobre la
efectividad de la mezcla de marketing presente y ofrece discernimientos sobre los
cambios necesarios. Segundo, la investigacion de mercados es la herramienta
primaria para explorar nuevas oportunidades en el mercado. La investigacién de
segmentacion y la investigacion de nuevos productos ayudan a identificar las

oportunidades mas lucrativas para una empresa. (pag. 3)
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Entonces se entiende que es una forma de conocer mejor al mercado al que se va a dirigir
el producto, de esta forma, al lanzar un producto al consumidor nos aseguramos que esta dirigido

al mercado meta correcto.

Ya que se conoce toda la estructura y aspectos que abarca la mezcla de mercadeo, es muy
importante conocer todas las herramientas de comunicacion integrada del mercadeo que utilizan

actualmente los mercad6logos y publicistas para crear campafias publicitarias exitosas.

Herramientas de comunicacion integrada del mercadeo
La comunicacién integrada del mercadeo, al igual que la mezcla de mercadeo, es uno de

los elementos que forman parte del mercadeo, por lo cual, también se debe enunciar el concepto.

Segin Ramon y Lopez (2016), en el libro Comunicacion Integrada de Marketing citan a
Kotler y Armstrong (2013) quienes definen la comunicacion integrada del mercadeo como: “La
integracion cuidadosa y coordinada de todos los canales de comunicacion que la empresa utiliza

para entregar un mensaje claro, coherente y convincente sobre la organizacion y sus productos.”
(pag.19)

Se comprende que para Kotler y Armstrong, la comunicacion integrada se refiere a la forma
utilizada por las empresas para brindar un mensaje y que este sea facil de comprender, ademas de
que sea directo y conciso. Para lograr que los productos que ofrecen se posicionen en la mente del

consumidor y sean su opcién numero uno al elegir en el proceso de compra.

Segun Pérez, Vargas y Zapata (2013) citando a Stanton, Etzel, Walker (2007) quienes

mencionan las diferentes herramientas de comunicacion integrada de mercadeo:

Los mercaddlogos tienen una variedad de herramientas promocionales a su
disposicion. Para hacer uso efectivo de ellas, la venta personal, la publicidad y otras
actividades promocionales de una empresa deben formar un programa promocional
coordinado dentro de su plan total de marketing, es decir, que los elementos que
comprenden la promocidn fueran parte de un esfuerzo de Comunicacion Integrada
de Marketing (CIM). (pag. 13)

Asi que la comunicacién integrada del mercadeo contempla varias herramientas para

desarrollar estrategias exitosas las cuales son:
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Promocion de Ventas
La promocion de ventas segun Kerin, Berkowits Hartley y Rudelios (2004) citado por
Pérez, Vargas y Zapata (2013) es “un incentivo de corto plazo del valor ofrecido para despertar el

interés en la compra de un bien o servicio.” (pag.14)

Entonces para realizar una promocion de ventas, la empresa debe ofrecer un premio o un
estimulo que impulse a los consumidores a elegir su producto, estos incentivos podrian ser cupones,
alguna rebaja, incluir otro producto por la compra del suyo, un concurso, entre otras. Debido a esto,
la promocion de ventas se utiliza muchisimo en la mezcla promocional que utilizan los
mercaddlogos para impulsar la venta de un producto. Algunas de las promociones mas utilizadas

son:

Cupones: Estos ofrecen un descuento en el producto para el consumidor, para que estos

prueben el producto y méas adelante sean consumidores fieles a la marca, segun Pérez, et al (2013):

Estudios sefialan que la participacion de mercado se incrementa durante el periodo
inmediatamente posterior a la distribucion de cupones, sin embargo también hay
indicadores de que la distribucién de cupones reducen los ingresos brutos, ya que

disminuyen el precio pagado por los consumidores que ya son leales. (pag. 17)

Ofertas: En estas se reduce el precio del producto en un corto plazo, muchas veces las
empresas utilizan esta técnica de promocién para que las personas prueben el producto o para
aumentar sus ventas después de que un competidor lanzara un producto igual o parecido, esto hace

que las personas compren mas de su producto y no necesiten comprar el de la competencia.
Prima: Se basa en ofrecer el producto gratis 0 con un descuento en su venta al menudeo.

Concursos: En estos el consumidor utiliza habilidades mentales para participar por un

premio en especifico.
Sorteos: En un sorteo, el consumidor debe llenar un formulario para participar.

Muestras: En este caso se ofrece producto gratis para que el cliente lo pruebe y se decida a

comprarlo. La prueba siempre es mas pequefia que el producto original.
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Programas de continuidad: Este tipo de promocion ofrece un regalo al ser un cliente
frecuente del producto o servicio ofrecido, de esta forma se incita a los consumidores a comprar

producto regularmente y de esta forma premiar a un consumidor leal.

Exhibidores en el punto de compra: Estos se ubican en los pasillos de los supermercados
mostrando el producto, muchas veces los ubican en los pasillos en los que mas personas transitan,

ya que los disefian para que llamen la atencion del consumidor.

Reembolso: En este caso se devuelve una cantidad de dinero conforme al comprobante de
pago, sin embargo, muchas personas no lo aprovechan por ser una compra de bajo monto, el

reembolso seria muy poco y no pierden tiempo enviando el comprobante de compra.

Colocacion del producto: Esto se refiere a cuando se utiliza el producto en una pelicula,

serie, video o programa de television.

Relaciones Publicas

Las relaciones publicas segun Kotler y Armstrong (1998) citado por Pérez, et al (2013)
“consisten en desarrollar buenas relaciones con los diversos publicos de la compaiiia, mediante la
obtencion de una publicidad favorable, la creacion de una “imagen corporativa” positiva y el

manejo o la eliminacion de rumores, historias o acontecimientos desfavorables.” (pag. 23)

En los ultimos afios, las empresas consideran las relaciones publicas como una herramienta
muy efectiva para promocionar un producto ya que muchas veces es mas efectivo cinco minutos

de exposicion masiva, que la realizacion de una promocion de varias semanas.

Ventas Directas

Para Kotler (2006) citado por Pérez, et al (2013) la venta personal “es el arma interpersonal
de la comunicacion, mediante la cual los vendedores interactian con los clientes y con los
consumidores del publico objetivo para cerrar ventas y entablar relaciones con ellos. Conlleva a
una comunicacién personal e interactiva entre los vendedores y los consumidores individuales, ya

sea cara a cara, por teléfono, o mediante videos, teleconferencias online u otros medios.” (pag.27)

En este caso las ventas personales son una forma de que la empresa se sienta mas cerca del
consumidor, ademas muchas veces se crea un cliente fiel a la marca gracias al buen trato que le

brinda el vendedor. De esta forma se puede crear un vinculo empresa-consumidor.



46

Publicidad
La publicidad segun Pérez, et al (2013) citando a Stanton, et al (2007) “Consiste en todas
las actividades enfocadas a presentar, a traves de los medios de comunicacién masivos, un mensaje

impersonal, patrocinados y pagados acerca de un producto, servicio u organizacion.” (pag. 19)

Ademas, segin Condor, (2018) en su tesis, define publicidad como: “Es una técnica de
comunicacion comercial que intenta informar al publico sobre un producto o servicio a través de

los medios de comunicacion con el objetivo de motivar al publico hacia una accioén de consumo.”
(pag. 30)

Asi que la publicidad es una de las herramientas mas importantes de la comunicacion
integrada del mercadeo, ya que con ella se da a conocer el producto de manera masiva al
consumidor y con el tiempo el producto se posiciona en la mente del consumidor. La publicidad
clasifica los objetivos segun el propésito como informar, persuadir o recordar, ademas deberan ser
medibles para lograr saber cuan aceptada es la campafia por el cliente. Hay varios tipos de

publicidad que se pueden utilizar.
Publicidad informativa: Se utiliza para informar al mercado meta sobre un producto nuevo.

Publicidad de persuasion: Se convence al consumidor de que se va a brindar la mayor

calidad por el producto brindado. De esta forma se logra que el cliente prefiera la marca.
Publicidad de recordatorio: Esta se utiliza para que el cliente siga pensando en el producto.

Dentro de la creacion de publicidad se deben plantear estrategias para crear campafas

exitosas.

Estrategia Publicitaria
Segun Kotler y Armstrong (2001) citado por Pérez, et al (2013) “Una estrategia publicitaria
consta de dos elementos principales: crear mensajes publicitarios y seleccionar medios de difusién

publicitarios.” (pag.20).

Entonces una camparfia publicitaria no sera exitosa con solo crear mensajes publicitarios
atractivos, esta debe planearse de la manera correcta, para utilizar los medios adecuados para llegar
al mercado meta correcto, ademas de transmitirla de una manera frecuente para lograr una camparia

exitosa, es muy importante aclarar que no todos los medios publicitarios son ideales para todos los
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productos a ofrecer, antes se debe estudiar muy bien cual seria el idoneo. Por consiguiente, es el
instrumento con el que se transmite el mensaje al consumidor, los cuales podrian ser: television,

radio, cine, periodicos, revistas, publicidad exterior y medios digitales.

De esta forma se debe crear un balance entre la comunicacion y la eleccién de los medios

correctos para crear publicidad exitosa.

Comunicacion

En el libro Fundamentos de la comunicacion Santos Garcia (2012), define comunicacion
como “un elemento fundamental en la cotidianidad de todo individuo. El aprendizaje de la lengua,
la apropiacion del lenguaje y el ejercicio del habla pueden parecer tareas poco especializadas. Sin

embargo, aprenderlas involucra esfuerzo, tiempo y, por qué no decirlo, muchas frustraciones” (pag.
5)

Entonces la comunicacién es una parte importante en la publicidad, con ella logramos

transmitir mensajes claros y concisos a los consumidores de la marca.

Tipos de comunicacion
En el libro Particularidades sobre la comunicacion, el Lic. Jorge O. Marquez- Lopez, Lic.
Rosa L. Cedefio-Rengifo, Lic. Luis M. Mejia-Ruperti, (2016) se mencionan varios tipos de

comunicacioén entre ellos estan:

Comunicacion oral: Este es el mas utilizado por el hombre, se utiliza la emision de palabras

y sonidos que hacen referencia a alguna cosa.
Comunicacion sonora: Se basa en cualquier sonido.

Comunicacion escrita: Se utiliza el lenguaje de manera grafica, expresandose en libros,

periddicos, cartas, entre otros.
Comunicacion idiomatica: Esta representa a un idioma graficamente.

Comunicacion ideogréafica: Es parte de la comunicacion escrita pero no se representa

fonéticamente.
Comunicacion signica: También es parte de la escrita, pero se basa en signos.

Comunicacion no verbal: Es lo contrario a la verbal.
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Comunicacién genérica: En este caso se utiliza cualquier otro medio para transmitir el

mensaje.

Gracias a estos tipos de comunicacion las personas logramos transmitir un mensaje claro,
entendible y conciso a los demaés, teniendo en cuenta que cada uno de ellos influye mucho en el

mensaje que queremaos comunicar.

Caracteristicas de la comunicacion
En el libro La comunicacion en la empresa: La gestion empresarial Martinez (2012)

menciona cuales son las caracteristicas de la comunicacién:

o “Satisfacer necesidades personales

o Establecer relaciones con otras personas

o Crear un clima de comprension entre los demas y nosotros
o Persuadir a otros y conseguir cambios

. Entretener” (pag. 3)

Asi que gracias a la comunicacion se puede realizar funciones que ayudan a mantener una

buena interaccion con otras personas.

Elementos de la comunicacion
La comunicacién tiene algunos elementos que la ayudan a lograr cumplir ciertas
caracteristicas antes mencionadas, sin ellos la comunicacion no seria exitosa, Segin Martinez

(2012) los menciona:
“MENSAJE (QUE): Conjunto de contenidos que se transmiten.
EMISOR (QUIEN): Persona fuente que transmite el mensaje.
RECEPTOR (PARA QUIEN): Personas que reciben el mensaje.
CANAL (CON QUE): Via por la que circula el mensaje.

CODIGO (COMO): Conjunto de signos, sefiales, reglas que se emplean en la

transmision.

CONTEXTO (DONDE): Situacion en la que se da el acto de comunicar
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RETROALIMENTACION: Respuesta” (pag.3)

Al realizar estas preguntas se logra dar a entender al consumidor lo que se quiere comunicar

y de esta forma logramos un proceso de comunicacién exitosa.

Proceso de comunicacion
En este caso Martinez (2012) explica como se pueden distinguir dos conceptos de

comunicacion que se deben tener claros para saber como se desarrolla el proceso de comunicacion:
“Podemos distinguir dos conceptos diferentes de comunicacion:

Comunicacién- informacion: es la transmision de un mensaje ya sea verbal o no,

desde un emisor (E) a un receptor (R) por determinado medio (M)....

Comunicacion- sintonia. Proceso mediante el cual dos o0 mas personas tratan de
situarse en una misma perspectiva interpretativa (las palabras significan lo mismo
para los dos) que posibilita que las aportaciones de uno al otro se vuelvan

enriquecedoras para los dos.” (pag.4)

Entonces para lograr comunicarnos, se lleva a cabo un proceso que nos ayuda a realizarlo

de una forma efectiva y entendible, el cual abarca los siguientes pasos:

Identificar la audiencia meta: Un mercaddlogo siempre debe establecer primero un mercado

meta al que va dirigido, los cuales pueden ser posibles o actuales clientes.

Determinar cudl es la respuesta que esperamos recibir: En este caso la respuesta que casi

siempre se espera es la compra del producto.

Seleccionar un mensaje: Se debe desarrollar un mensaje que sea efectivo, que
verdaderamente llegue al mercado meta establecido y que en el mejor de los casos obtenga la
respuesta esperada. En este punto se establece el contenido del mensaje para el cual se pueden

utilizar tres tipos de atractivo.

e Racional: Muestra el atractivo del producto para que el consumidor se interese por
este.

e Emocional: Trata de despertar emociones en el consumidor.
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e Estructura y formato del mensaje: Crear un anuncio llamativo para llamar la

atencién del consumidor.

Seleccionar los medios: En este caso puede ser de varias maneras, por medio de
comunicacion boca a boca, es decir de una persona con otra y la segunda por medios de
comunicacion, como radio, television, prensa, exteriores y medios digitales. Es importante definir
eficazmente el medio por el cual se va a transmitir el mensaje para que este llegue al mercado meta

correcto.

Tipos de campanias publicitarias

Para seguir con el enfoque publicitario se debe tener claro cudles tipos de campafias
publicitarias existen, debido a que el medio publicitario es tan grande, a lo largo del tiempo se han
establecido tipos de campafias para poder llegar a transmitir diferentes tipos de mensaje al

consumidor. Segun Lux, (2010) define los tipos de campafia como:

Campaiia de imagen: Se orienta a mejorar la imagen de una marca, producto o servicio ante

el consumidor.

Campafia de intriga: En esta el nombre del producto es una incognita, esto para generar

curiosidad en el cliente y aumentar su interés.
Campaiia de lanzamiento: Se realiza para presentar un producto por primera vez al mercado.
Campaiia de mantenimiento: Se utiliza para que el consumidor no olvide un producto.

Campafa de patrocinio: En este caso, se comunica la vinculacion de la marca con alguna

actividad no comercial.
Campana de seguimiento: Es la continuacion de la campafia de lanzamiento.
Campaiia mancomunada: Se realiza entre varias marcas que tienen un interés en comun.

Campaiia promocional: Es utilizada para aumentar las ventas de un producto, por medio de

un descuento o regalo.

Campaiia testimonial: Se utiliza un personaje reconocido para dar testimonio sobre el
producto que se ofrece. Se debe tener mucho cuidado con lo que se dice en este tipo de publicidad.
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Campafia institucional: En ella se da la imagen a la empresa intentando crear un lazo con

el consumidor.

Campanias de bien pablico: Karqui (2007) menciona en su tesis que: “L0s mensajes de bien
publico buscan regular y controlar a la sociedad a traves de una comunicacion que sea persuasiva,
debido a que, su objetivo principal es poder concientizar a las personas sobre diferentes problemas

sociales.” (pag. 19)

Asi que este Ultimo tipo de campafia mencionado ayuda a los publicistas a poder incorporar
un problema social dentro de sus campafas y de esta forma tratar de crear conciencia sobre este,
estas campafias muchas veces logran que una sociedad tome conciencia sobre el problema que se

enfrenta en ella y ademas intentan solucionarlo de alguna forma.

Pero, aun asi, la mayoria de estos tipos de publicidad excluyen o simplemente no toman en cuenta
a las personas con algun tipo de discapacidad ya sea fisica o cognitiva, muy pocas empresas utilizan

en su publicidad una comunicacion mas inclusiva.

Comunicacion inclusiva

La comunicacién inclusiva es un tema muy importante que debe ser tratado con maés
frecuencia en el pais, segin Rojas y Valencia (2020), definen comunicacioén inclusiva como: “...un
tipo de comunicacién para el cambio social en la que se busca reconocer a los individuos desde sus

capacidades, para una busqueda de empoderamiento.” (pag.30)

De esta forma la comunicacion inclusiva ayuda a mejorar el empoderamiento de estas
personas, tratando de que cada vez mas empresas empiecen a utilizar esta comunicacion inclusiva
dentro de sus campafas publicitarias, como lo menciona Gumucio (2011) citado por Rojas y
Valencia (2020).

La comunicacion para el cambio social, nace como respuesta a la indiferencia y al
olvido, rescatando lo mas valioso del pensamiento humanista que enriquece la teoria
de la comunicacion: la propuesta dialdgica, la suma de experiencias participativas y
la voluntad de incidir en todos los niveles de la sociedad, son algunos elementos que

hacen de esta propuesta un desafio. (pag. 31)

Asi que si todas las personas utilizaran una comunicacion mas inclusiva, tomando mas en cuenta a

las personas con algun tipo de discapacidad, sin interponer estereotipos en cualquier accién que se
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deba realizar, se impondria la comunicacién inclusiva como la Unica que se deberia conocer. Pero
para esto se debe dar a conocer a las personas como seres mas inclusivos, que es en si la inclusion

y quiénes entran en ella, ademas de mostrar como algunas empresas ya son inclusivas.

Inclusion
La inclusién es un término muy poderoso que todas las personas deberian entender y
demostrar en sus acciones dia a dia, es un término que abarca mucha comprension, tolerancia y

aceptacion hacia las demas personas, como lo menciona Soto (2003) citando a Heward (1997):

“...cuando se habla de inclusion, se crean expectativas para todas las personas y
grupos que tienen que ver, en su trabajo, con personas que requieren ciertos apoyos
para enfrentar no solo su interaccion y aprendizaje en el aula, sino también en su
familia y comunidad. Es decir, se debe tomar en cuenta todo aspecto relacionado

con la cultura en la que se desarrollan las personas; en este sentido...” (pag.2)

Pero el problema de exclusién no es visible solamente hoy en dia, sino desde hace
muchisimos afios las personas han establecido estereotipos que excluyen a algunas personas por
ser diferentes de los demés o Unicamente por tener alguna discapacidad, como lo explica Rojas y
Valencia (2020)

...este término que aparece aproximadamente en los afios 70 y que ha cobrado gran
importancia en las tltimas décadas, en relacion con las abundantes limitaciones con
las que viven las personas con algun tipo de discapacidad fisica, cognitiva o

caracteristica que no entra en los estandares de la sociedad. (pag.27)

Es muy importante empezar a crear conciencia sobre como disminuir estos estereotipos y empezar

a crear una sociedad mas inclusiva.

Para quien se dirige la inclusion

Muchas veces la inclusion se dirige a las personas que pasan por una situacion vulnerable
para otras personas, es decir cuando un grupo de personas se sienten mas o con un mayor poder o
derecho sobre otras, estas empiezan a ser excluidas. Como lo menciona Chaves, Fernandez,

Gonzélez y Vargas (2019) en su Seminario de Graduacién:

Actualmente en Costa Rica existen muchas personas que conviven en diversos

contextos que han sido discriminados y excluidos a nivel social, econémico,
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cultural, educativo, entre otros. Dicha discriminacion y exclusién han sido
considerados como factores determinantes para el desarrollo de condiciones de
vulnerabilidad, que en consecuencia generan una falta de oportunidades para el

desarrollo de las personas. (pag. 5)

Algunos ejemplos de personas que pueden sufrir de esta exclusion serian, personas con
algln tipo de discapacidad ya sea fisica o cognitiva, miembros de la comunidad LGTBIQ, personas
inmigrantes, personas de comunidades urbano marginales, y personas inmigrantes, entre otros. En
este caso esta investigacion se basaria mas que todo en personas que padezcan de alguna

discapacidad.

Responsabilidad social empresarial

Toda empresa que pueda operar en cualquier pais deberia tener una responsabilidad social
empresarial, como Sarmiento, (2011) menciona: “La RSE va mas alla. Es una continua relacion
con la sociedad a todos los niveles. Es un proceso que involucra a todos sus stakeholders y debe
formar parte de la planeacion estratégica de las empresas que la desarrollan. Aquellas que no lo
hagan la misma sociedad se encargard de pasar cuenta de cobro, seguramente con nefastas

consecuencias para su supervivencia.”. (pag.7)

De esta forma cada empresa que implementa acciones que lo ayudan a responsabilizarse
con la sociedad, a ser una empresa comprometida con el pais y la gente que lo conforma, logra ser
muy exitosa, no olvidemos que las empresas se deben a las personas que compran sus productos,
asi que cuando una empresa demuestra a la sociedad que esta dispuesta a cambiar estereotipos, a
crear una sociedad mas justa y equitativa, esta se crea una buena imagen ante las personas, ya que

el hecho de que las personas hablen de un negocio es la mejor publicidad.

Publicidad inclusiva

Hoy en dia varias empresas ya han empezado a utilizar la inclusién en su publicidad,
tomado en cuenta personas con discapacidad, no solo en su publicidad sino también en su planilla,
demostrando asi como una empresa puede funcionar de una manera exitosa sin discriminar a
ninguna persona, de esta forma Manjarres (2019), en su tesis menciona: “En la actualidad la
publicidad inclusiva es una herramienta utilizada por el marketing para la captacién de clientes o

usuarios a través de la identificacion o la creacion de un vinculo emocional...” (pag. 4)



54

Ademas, Chiagouris, 2018 citado por Manjarres (2019) menciona que:

“en la actualidad los consumidores desean empresas comprometidas con el proceso
de inclusion, igualdad de derechos y respeto a todos, a pesar que este formato de
publicidad no es un proceso actual, pero si hay que reconocer que hace cinco afos

las empresas formulaban propagandas sin un enfoque social...” (pag. 7)

Por consiguiente, cuando una empresa implementa publicidad inclusiva, promueve que
otras se sumen a crear conciencia y fomentar la utilizacién de estas, algunas empresas que han
utilizado publicidad inclusiva son Taco Bell, KFC, McDonald's, Popeyes, Pizza Hut, Coca Cola,
Wal-Mart, Levi’s, NIKE, entre otros.

Campanas inclusivas
A lo largo de esta investigacion se han encontrado varias campafias que implementa la
comunicacion inclusiva, tanto en su publicidad como contratando personas con algun tipo de

discapacidad, algunas de ellas dentro de Costa Rica y otros internacionalmente. Entre ellas estan

e McDonald’s junto a la Fundacion Discar, con su campafa titulada “Juli”

> » 9 uua,:-au J G "° é ° = D—ﬂ HH

#Totalmedios

"Juli” - McDonald's y Fundacion Discar - TBWA

llustracion 1. Obtenida de YouTube subido por Totalmedios Noticias (2020)
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e Coca Cola, con su campafia titulada “Eliminemos los Prejuicios”

» Pl 4) o0o02/346 o B & [&J OS] 02

Eliminemos los prejuicios

llustracion 2.0btenida de YouTube subido por Conapred México (2015)

e Wal-Mart, utiliza campafias como la titulada “Una historia inspiradora de inclusién
laboral: Lidia Gonzalez”, ademas, utiliza avisos para que los consumidores sepan
que los atendera una persona con algun tipo de discapacidad o que alguna persona

estd  capacitada para atender a una  persona  discapacitada.

Hicimos un experimento social,

» » o) coo/219

#FuerzaWalmart
Una historia inspiradora de inclusion laboral: Lidia Gonzélez | Fuerza Walmart

llustracion 3.0btenida de YouTube subido por Walmart Costa Rica (2019)



BUEN DIA
BIENVENIDO(A}

ME LLAMO
SANDRA
PAJARO LUNA

PERO ESTOY PARA
SERVIRTE CON
GUSTO

S| REQUIERE ALGO

llustracion 5. Fotografia tomada en Pali Costa Rica
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e Levi's, con su campafia para Navidad 2018

) 000/1:47

Publicidad INCLUSIVA de Levi's sin #ldeologiaDeGénero ni #Feminismo | Navidad 2018

llustracion 6.0btenida de Facebook subido por Eh (2020)

e Nike, con su campafa “#YouCantStopUs”

> » ) ooi/r00 o B & [gJ OS] I3

#YouCantStopUs asi es la nueva camparfia mundial de Nike

llustracion 7.0btenida de YouTube subido por Ultravioleta El medio de la comunicacion (2020)

Taco Bell, con sus camparias “Inclusion sin Limites” e “Igualitacos”, ademas de su
campafia para el bicentenario de independencia de nuestro pais el cual muestra a
algunos de sus colaboradores cantando el himno nacional en lesco.

Qe

— 29 DE MAYO —

DiA NACIONAL DE LAS PERSONAS
CON DISCAPACIDAD

Hoy conmemoramos el Dia Nacional de
las Personas con Discapacidad

llustracion 8.0btenida de Facebook subido por Taco Bell Costa Rica (2021)
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minombre es

P Bl W) oos/no0 o & [« O8] 3

#InclusionSinLimites
Inclusién Sin Limites

llustracion 9.0btenida de YouTube subido por Taco Bell Costa Rica (2018)

Taco Bell Costa Rica @
15 de septiembre 3 las 12:00- &

iFeliz Bicentenario Taco Lovers! &8 Hoy nos unimos a la celebracion
con el himno mas linde de todos en Lesco, jQué chiva es ser ticos y
qué tuanis es serinclusivos! @ Gracias a nuestras colaboradoras
Jenny, Priscilla, Yaxina y nuestra invitada especial Nicole por la
interpretacion. #VeoTacos #VeolnciusionSinLimites

L Y

g

~TEm

p—
—_—
e
—_—

oois‘s m 231 comentarios 918 veces compartido
llustracion 10. Obtenida de Facebook subido por Taco Bell Costa Rica (2021)
Campafia inclusion sin limites
Esta es una campafia de Taco Bell Costa Rica lanzada al publico en el 2017, esta campafia
dio un salto en la publicidad impulsando a mas empresas a realizar publicidad inclusiva y contratar

personal con alguna discapacidad, logrando ganar premios importantes como lo menciona La
revista Summa (2017).
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La Campana “Inclusion sin limites” de Tacobell y desarrollada por la Agencia
Garnier BBDO fue la ganadora del Gran Effie 2017, maximo galardon que reciben

las camparias de comunicacion comercial a nivel nacional.

La campafia ganadora nace con la intencion de abrir oportunidades laborales para
personas con alguna discapacidad y sensibilizar a las empresas del sector publico y
privado, asi como publico en general, acerca de la inclusién laboral de personas con
capacidades distintas. (parr.1-2)

Ademas, para esta misma revista Mauricio Rodriguez, Gerente de Operaciones de Taco
Bell Costa Rica menciona que “El éxito de este programa es porque es un trabajo en equipo, hemos
integrado a todo nuestro personal y los gerentes realmente creen en la iniciativa...” (parr.3). Cabe
resaltar que el periddico El Financiero escribié una nota titulada “Taco Bell inaugura su segundo
restaurante inclusivo en Costa Rica”, por Fallas (2017) quien cit6 al gerente de operaciones de

Taco Bell Costa Rica y expreso:

“Continuamos cumpliendo metas, llevamos varios afios trabajando en esta iniciativa
y ahora finalmente vemos este suefio concretarse y crecer con gran rapidez. Muestra
de esto es este nuevo segundo punto de venta con un marco 100% inclusivo” (Fallas

2017 citando a Rodriguez, 2017, parr.4).

De esta forma Taco Bell genera un impacto en la sociedad costarricense demostrando que
una persona con discapacidad ya sea fisica o cognitiva, es capaz de realizar cualquier tarea que se
le asigne, tanto asi que el mismo gerente de Taco Bell realizd una carta de recomendacion para
cualquier persona discapacitada que la necesite, la cual pueden encontrar en la pagina web de Taco
Bell Costa Rica. Esto demuestra que si se puede impulsar la inclusion en Costa Rica de una forma

efectiva y demostrando como estas personas son capaces de trabajar y sentirse Utiles en la sociedad.

Factores que influyen en la conducta del consumidor
Para que una persona tome una decisién, cualquiera que sea, hay diversos factores que

influyen en ella, como Ponce, Besanilla y Rodriguez, (2012) lo mencionan en su investigacion:

“El término comportamiento del consumidor se define como el comportamiento que
los consumidores muestran al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar los

productos y servicios que satisfaran sus necesidades...Los factores que mas (Sic)
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influyen en las decisiones de compra de los consumidores son: culturales, sociales,

personales y psicologicos.” (pag. 2)

Factores culturales

La cultura muchas veces influye en las decisiones del consumidor, ya que es parte de lo que
se ensefia desde nifios, inculcando valores, creencias, preferencias y comportamientos que son parte
de la costumbre familiar de cada persona, al crecer muchas personas valoran y respetan esta cultura,

por lo cual esta influye en la decision de compra de cada persona.

Factores Personales
En este caso influye mucho la salud, la belleza y el estado fisico cuando un producto ayuda
a mejorar cualquiera de estas caracteristicas es muy seguro que una persona lo compre, sin

embargo, esto dependera también de la edad, el estilo de vida y la personalidad de cada persona.

Factores Sociales
Para los factores sociales la educacion que brindan los padres a sus hijos ya sea religiosa,
politica, econdmica, entre otros influyen en la toma de decisiones a lo largo de su vida. Ya que

tienen una ensefianza especifica no van a tomar una decision que vaya en contra a ella.

Factores psicoldgicos

Ponce, et al (2012) definen los factores psicoldgicos como:

“la funcion de la psicologia es basicamente descubrir las relaciones de estos ante las
estrategias del mercado presenta haciendo frente a la propuesta de una sociedad tan
dinamica y cambiante como lo es la nuestra que da origen a una serie de nuevas
necesidades que los individuos manifiestan y que surgen de la interaccion con el
medio ambiente. De acuerdo con la teoria conductista de John B. Watson que fue la
primera utilizada por los publicistas consiste en hacer creer al consumidor que

necesitan dicho producto hasta que este siente la necesidad de ello.” (pag.6)

Entonces el publicita persuade al consumidor para hacerlo creer que necesita un producto
y que tome la decision de comprarlo. Para esto hay que tomar en cuenta cudl es la percepcion que

tiene la persona sobre este producto.
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Percepciones
Todas las personas, al ser conscientes y con criterio, siempre van a emitir una percepcion
sobre una situacion, un producto, una empresa, una persona, en si sobre cualquier cosa que tenga

a su alrededor, asi que Vargas (sf) define percepcion:

“Como el proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el reconocimiento,
interpretacion y significacion para la elaboracion de juicios en torno a las
sensaciones obtenidas del ambiente fisico y social, en el que intervienen otros
procesos psiquicos entre los que se encuentran el aprendizaje, la memoria y la

simbolizacion” (pag.48).

Entonces para lograr crear una buena imagen de marca o seguir realizando publicidad,
muchas veces, las empresas miden cuan buena es la percepcion que tienen los consumidores sobre
ellos, de esta forma se realiza publicidad que agrade al consumidor y llegue al pablico meta
establecido de una forma correcta. Esto también para poder establecer cuan efectiva es la

publicidad realizada.

Efectividad

Esta ayuda a poder saber si la publicidad es aceptada y si se realiza conforme a la opinion
del consumidor, y de esta forma investigar si se estan cumpliendo los objetivos establecidos, asi
gue Rojas, Jaimes y Valencia, (2017) citando a Cequea (2012) definen efectividad como:
“Efectividad se entiende que los objetivos planteados sean trascendentes y éstos se alcancen.”
(tabla 2)



Eficiencia

Del latin efficientia, accion,
fuerza, virtud de producir.
Criterio econdmico que revela
la capacidad administrativa de
producir el maximo resultado
con el minimo de recurso,
energia y tiempo, por lo que es
la éptima utilizacion de los
recursos disponibles para la
obtencidn de resultados
deseados.

Eficacia

Del latin efficere que a su vez
se deriva del término facere,
que significa “hacer o lograr”.

Efectividad

Del verbo latino efficere:
ejecutar, llevar a cabo,
efectuar, producir, obtener
como resultado.

DEFINICION

Cumplimiento de los objetivos, dando un uso
adecuado, racional u 6ptimo a los recursos.

Relacion entre los esfuerzos y los resultados, por
lo que se mide dividiendo las salidas entre las
entradas.

Relacion entre el resultado alcanzado y los
recursos utilizados

Consecucion de metas teniendo en cuenta el
optimo funcionamiento de la organizacién.

Razon entre la produccion real obtenida y la
produccion estandar esperada.

Grado en que se cumplen los objetivos, teniendo
en cuenta la calidad y la oportunidad, y sin tener
en cuenta los costos

Se refiere a la consecuciéon de metas. Logro de los
objetivos

Capacidad administrativa para alcanzar las metas
o resultados propuestos.

Extensidn en la que se realizan las actividades
planificadas y se alcanzan los resultados
planificados

Resultados alcanzados que cumplen los objetivos
o requisitos de calidad

Grado en que las salidas actuales se
corresponden con las salidas deseadas.

Relacion entre los resultados, previstos y no
previstos, y los objetivos.

Cuantificacion del logro de la meta.
Grado en que se logran los objetivos.

Cumplimiento de lo programado o el grado de
cumplimiento de los objetivos.

Resultado de la eficacia y la eficiencia, definiendo
la eficacia como la relacién entre las salidas
obtenidas y las salidas esperadas (SO/SE); vy la
eficiencia como la relacion de salidas obtenidos
entre los insumos utilizados (SO/IU).

Efectividad se entiende que los objetivos
planteados sean trascendentes y éstos se
alcancen.

Fuente: Cequea, 2012
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Mercadeo digital

Como esta investigacion se va a basar mucho en campanas lanzadas en medios digitales se
debe incluir una explicacion sobre qué es el mercadeo digital. Entonces segin Cangas y Guzman,
(2010):

“El Marketing digital se define como la aplicacion de tecnologias digitales para
contribuir a las actividades de Marketing dirigidas a lograr la adquisiciéon de
rentabilidad y retencion de clientes, a través del reconocimiento de la importancia
estratégica de las tecnologias digitales y del desarrollo de un enfoque planificado,
para mejorar el conocimiento del cliente, la entrega de comunicacion integrada

especifica y los servicios en linea que coincidan con sus particulares necesidades”.

(pag.12)

Dentro del mercadeo digital, las redes sociales son la forma mas efectiva de publicidad que
se esta utilizando hoy en dia, ya que en los ultimos afios han tomado mucha fuerza y las personas

consumen muchisima publicidad diariamente en las redes sociales.

Redes sociales

Entonces, como se menciond anteriormente, las redes sociales han tomado mucha fuerza
publicitariamente en los Gltimos afios, asi que para entender mejor que son las redes sociales Chira,
(2020) citando Kuss y Griffiths (2011) las explican como “espacios virtuales en el que los usuarios
pueden disefar su perfil, interactuar y conocer personas con quienes comparten determinados

intereses, ademas permiten a las personas comunicarse y desarrollar relaciones interpersonales”.

(pag. 8)

Cabe destacar que en la actualidad hay muchisimas redes sociales por las cuales personas
de todo el mundo pueden interactuar unas con otras, las mas utilizadas en Costa Rica son Facebook,
Instagram, Twitter, y en el Gltimo afio Tik Tok. Muchas empresas prefieren utilizar redes sociales
para su publicidad antes que otros medios como Televisidn o Radio, esto debido a que es un medio
con mayor alcance y mas econdmico que otros. Afadiendo que también ha mostrado buenos

resultados con el consumidor.

En el caso de esta investigacidén nos enfocaremos en la red social Facebook Unicamente.
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Facebook

Ya que la red social en la que nos enfocaremos es Facebook, es necesario que sepamos qué

es y segun Paco, 2017 menciona sobre Facebook:

Esta red social surge en febrero del 2004, en la Universidad de Harvard en Estados
Unidos. Creada por Mark Zuckerberg, en ese tiempo, estudiante de dicha
universidad y actualmente uno de los jovenes mas ricos nombrado por la revista
Forbes. Sus colaboradores Eduardo Saverin asesor de negocios, Dustin Moskovitz

programador y Chris Hughes ejecutivo, también estudiantes de Harvard.
... La intencién de este es ayudar a los estudiantes a conocerse mejor. (pag. 70)

Asi que Facebook es una red social creada para que las personas logren hacer amigos y se
conozcan mejor, aunque hoy en dia también es una herramienta muy eficaz para lograr que las
personas se puedan comunicar alrededor del mundo. Esto logra que las personas que viven en otros

paises se sientan mas cerca de familiares y amigos.

Entonces en esta investigacion se dan cuenta como la falta de inclusion tanto en la
publicidad como en el &mbito laboral, es un problema que sobrellevan muchisimas personas con
discapacidad en Costa Rica y otros paises, problema que se trata de disminuir, impulsando a
empresas que aun tienen estos estereotipos de exclusion muy impuestos, demostrando que una

persona discapacitada puede hacer las mismas tareas que cualquier otra persona.
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CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO
Enfoque

El enfoque es un punto muy importante para una investigacion ya que conforme a este se
dirige todo el estudio de forma correcta. Asi que para esta investigacion se elige el enfoque mixto
el cual segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2008) citado por Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2014) define como:

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccién y el analisis de datos cuantitativos
y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion recabada (metainferencias) y lograr un mayor

entendimiento del fendmeno bajo estudio. (pag. 534)

En esta investigacion se utilizara el enfoque mixto, ya que permite tener una vision de la
opinion de diferentes expertos y personas relacionadas con el tema, ademas de personas que nos
brinden su opinién sobre el tema que se esté investigando, para lograr obtener de ellos la mayor

cantidad de informacion posible.
Disefio

Después de analizar cudl seria el disefio correcto para desarrollar esta investigacion, se
decidi6 que se implementaré el disefio exploratorio secuencial en dos fases, recoleccion y analisis
de datos cuantitativos y recoleccién y andlisis de datos cualitativos, que Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2014) define como: “El disefio implica una fase inicial de recoleccion y analisis de datos

cualitativos seguida de otra donde se recaban y analizan datos cuantitativos.” (pag.551)

En este caso se utilizara la modalidad comparativa, la cual Herndndez-Sampieri y Mendoza
(2014) mencionan como:
En este caso, en la primera fase se recolectan y analizan datos cualitativos para
explorar un fendmeno, generandose una base de datos; posteriormente, en la
segunda etapa se recolectan y analizan datos cuantitativos y se obtiene otra base de
datos (esta Ultima fase no se construye completamente sobre la plataforma de la

primera, como en la modalidad derivativa, pero si se toman en cuenta los resultados
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iniciales: errores en la eleccion de topicos, areas complejas de explorar, etc.). Los
descubrimientos de ambas etapas se comparan e integran en la interpretacion y
elaboracion del reporte del estudio. Se puede dar prioridad a lo cualitativo 0 a lo
cuantitativo, o bien, otorgar el mismo peso... (pag. 552)

Asi que se utiliza este disefio para abarcar ambos enfoques el cualitativo y el cuantitativo

de una forma balanceada y que nos suministren los datos deseados para esta investigacion.
Sujetos de informacion
Poblacion

Ademas, para obtener la informacion precisa para la investigacion que se quiere desarrollar,
se establece una poblacion especifica a estudiar, la cual define Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2014) como: "una poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones” (p. 65).

Para realizar esta investigacion se tomara en cuenta una poblacién que seria de hombres y
mujeres entre los 20 y 35 afios, que sean consumidores frecuentes de Taco Bell Costa Rica,
residentes de San Vicente de Moravia, que utilicen la red social Facebook y que hayan visto la

campana “Inclusion sin Limites”.
Muestra

Para poder clasificar mejor a la poblacion que se estudiara, se utiliza una muestra, en este
caso se elige una muestra no probabilistica, ya que se considera la idonea para el estudio por
realizar, la cual segun Johnson, 2014, Hernandez-Sampieri et al., 2013 y Battaglia, 2008b citados
por Hernandez-Sampieri y Mendoza (2014) se define como: “Muestras no probabilistica la eleccion
de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas

de la investigacion o los propositos del investigador (pag. 176)

Para esta muestra se utilizara un tipo de muestreo no aleatorio y homogéneo ya que seleccionaran
personas con caracteristicas especificas y similares entre ellas. En este caso se seleccionarian
personas con una edad especificativa, residentes del area de Moravia, que sean consumidores de
Taco Bell y que ademés conozcan la campafia publicitaria que se estudia.



67

En esta ocasion se trabajara con la muestra A que serian dos personas que trabajen en publicidad o
alguna rama de esta, la muestra B contempla a una persona que trabaje en Taco Bell Costa Rica y
la muestra C con un tamafio de muestra de 76 personas ya que se considera que es una cantidad
prudente de personas para lograr recolectar la opinion necesaria sobre el restaurante y las campafias

inclusivas.
Criterios de inclusion

Para la muestra A solamente se incluiran profesionales en el area de la publicidad, en el caso de
la muestra B, solamente personas que trabajen en Taco Bell y convivan con los colaboradores
con discapacidad y para la muestra C se incluiran dentro de la investigacién a hombres y mujeres
entre los 20 y 35 afos, consumidores frecuentes de Taco bell, que vivan o trabajen en el sector de
San Vicente de Moravia, ademas, personas que hayan visto la campafa “Inclusion sin Limites” y

gue sean usuarios de redes sociales.
Criterios de exclusién

Para la muestra A se excluiran personas que no sean profesionales en el &rea de la publicidad, en
el caso de la muestra B, no se incluyen personas que no trabajen en Taco Bell y para la muestra C
se excluiran de esta investigacion a hombres y mujeres menores de 20 afios y mayores a 35 afios
que no sean consumidores de Taco Bell, que no vivan ni trabajen en el sector de San Vicente de
Moravia, con esto también a personas que no hayan visto la campafa “Inclusion sin Limites” y que

no tengan dispositivos digitales ni acceso a redes sociales.
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Objetivo Analizar las herramientas de comunicacion integrada del mercadeo utilizadas en la campaiia “Inclusion sin limites”
General de Taco Bell Costa Rica en el 2017, segun los hombres y mujeres entre los 20 y 35 afios de edad, que vivan o
laboren en San Vicente de Moravia, durante el tercer cuatrimestre del 2021.
Objetivos Unidad de | Indicadores Sub-Indicadores | Definicion Conceptual item
Especificos Andlisis
Definir las | Mercadeo | Herramientas de | Mezcla de | En el libro Los diez pilares del mercadeo: | Entrevistaa
herramientas de comunicacion mercadeo cuando las cuatro P se quedan cortas concepto | Adriana
comunicacion integrada del y desarrollo del mercadeo Arango Mufioz, D. G. | Chacon vy
integrada del mercadeo (2013) definen el mercadeo como “un ejercicio | Jorge Siles
mercadeo  que intelectual que permite a los directivos de todo | Pregunta
utilizan en la tipo de organizaciones (publicas o privadas; con | #1
campafia de animo de lucro o sin él; de productos o de | Pregunta
Taco Bell servicios; grandes, medianas 0 pequefias; | #2
inclusién sin locales o globales; reales o virtuales) | Pregunta
limites. interpretar las necesidades y expectativas de | #3

sus clientes, para después disefiar productos
0 servicios lo suficientemente atractivos para
que los consumidores se antojen, se
entusiasmen, los compren y los recompren,

y luego los recomienden a sus amigos y
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hablen bien de ellos en sus reuniones
sociales, escolares, familiares y de negocios”.
(p4g.163)

En el libro Comunicacién Integrada de
Marketing Ramon 'y Lopez (2016) citan a Kotler
y Armstrong (2013) quienes definen la
comunicacion integrada del mercadeo como:
“La integracion cuidadosa y coordinada de
todos los canales de comunicacion que la
empresa utiliza para entregar un mensaje claro,
coherente y convincente sobre la organizacion
y sus productos.” (pag.19)

Pefaloza (2005) explica la mezcla de mercadeo
de esta forma:

“El objetivo de los empresarios en las
operaciones de marketing es encontrar una
oferta de productos y servicios que incremente
el nivel de satisfaccion del comprador y genere
utilidades para la empresa. Esta oferta esta
conformada, desde el punto de vista
mercadotécnico, por un conjunto de variables

controlables por la empresa, denominadas
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Comunicacion

Tipos de
comunicacion
Caracteristicas
de la
comunicacion
Elementos de la
comunicacion
Proceso de

comunicacién

comunmente mezcla de mercadotecnia o, en su
expresion en inglés, marketing mix, a saber:
producto (product), distribucion (distribution),
comunicacion (comunication) y precio (price).
En este mix se incorpora el servicio (service)
como quinto elemento, por considerar que el
paquete de valor ofrecido estd compuesto por
beneficios donde el servicio es un componente
de valor agregado que puede constituir una
ventaja competitiva, toda vez que los clientes

actiian estimulados por la busqueda de valor.”

(pag.74)

En el libro Fundamentos de la comunicacion
Santos Garcia (2012), define comunicacion
como “un elemento fundamental en la
cotidianidad de todo individuo. El aprendizaje
de la lengua, la apropiacion del lenguaje y el
ejercicio del habla pueden parecer tareas poco

especializadas. Sin embargo, aprenderlas
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involucra esfuerzo, tiempo y, por qué no
decirlo, muchas frustraciones” (pag. 5)

En el libro Particularidades sobre la
comunicacion, el Lic. Jorge O. Marquez-
Lépez, Lic. Rosa L. Cedefio-Rengifo, Lic. Luis
M. Mejia-Ruperti, (2016) menciona varios tipos
entre ellos:

“Comunicacion oral: este tipo de comunicacion
es el mas importante y mas utilizado por el
hombre.

Se basa en la emision de palabras o sonidos
basados en un cédigo y que, por lo tanto, hacen
referencia a algo...

Comunicacién sonora: ... en este tipo de
comunicacion se utilizan cualquier tipo de

sonido ...
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Comunicacion  escrita:  este  tipo de
comunicacion se refiere a la utilizacion del
lenguaje, pero de

manera grafica. Por lo tanto, dicha
comunicacion se expresa a través de
documentos como libros,

cartas, informes, periodicos, revistas, etc...
Comunicacion idiomatica: este tipo de
comunicacion es la que representa graficamente
una lengua o idioma...

Comunicacion ideografica: este tipo de
comunicacion pertenece a la comunicacion
escrita. Sin

embargo, no es una representacion fonética. ..
Comunicacion  signica: este  tipo de
comunicacion es otro de los subtipos de la

comunicacion escrita. ..
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Comunicacién no verbal: tal y como lo indica
su nombre, este tipo de comunicacion es
opuesta a la verbal...
Comunicacion  genérica: este tipo de
comunicacion se basa en el uso de cualquier
otro medio para la transmision de mensajes o
informacion... (Pag. 219,220,221)
En el libro La comunicacion en la empresa: La
gestion empresarial Martinez (2012) explica:
“Finalidades de la comunicacion:
e Satisfacer necesidades personales
e Establecer relaciones con otras
personas
e Crear un clima de comprension entre
los demas y nosotros

e Persuadir a otros y conseguir cambios
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e Entretener” (pag.3)
En el libro La comunicacion en la empresa: La
gestion empresarial Martinez (2012) explica:
“Elementos de la comunicacion

“MENSAJE (QUE): Conjunto de contenidos
que se transmiten.

EMISOR (QUIEN): Persona fuente que
transmite el mensaje.

RECEPTOR (PARA QUIEN): Personas que
reciben el mensaje.

CANAL (CON QUE): Via por la que circula el
mensaje.

CODIGO (COMO): Conjunto de signos,
sefiales, reglas que se emplean en la
transmision.

CONTEXTO (DONDE): Situacion en la que se
da el acto de comunicar
RETROALIMENTACION: Respuesta” (pag.3)
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Publicidad

Tipos
campanas

publicitarias

de

En el libro La comunicacion en la empresa: La
gestion empresarial Martinez (2012) explica
como proceso de comunicacion:

“Podemos distinguir dos conceptos diferentes
de comunicacion:

Comunicacion- informacion: es la transmision
de un mensaje ya sea verbal o no, desde un
emisor (E) a un receptor (R) por determinado
medio (M)....

Comunicacioén- sintonia. Proceso mediante el
cual dos 0 mas personas tratan de situarse en
una misma perspectiva interpretativa (las
palabras significan lo mismo para los dos) que
posibilita que las aportaciones de uno al otro se
vuelvan enriquecedoras para los dos.” (pag.4)
Segln Condor, (2018) en su tesis, define

publicidad como:
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Es una técnica de comunicacion comercial que
intenta informar al publico sobre un producto o
servicio a través de los medios de comunicacion
con el objetivo de motivar al publico hacia una
accion de consumo. (pag. 30)

Segun Lux, (2010) define los tipos de campafia
como:

Camparfia de imagen: Orientada a construir,
reforzar y mejorar la valoracion pablica de una
marca de un producto, de un servicio, etc.
Campania de intriga: Es en la que no se revela el
nombre del producto o servicio anunciado. Su
objetivo es generar curiosidad entre la audiencia
y aumentar el nivel de interés por conocer la
resolucion del mensaje o de la historia que se
presenta. Esta técnica suele ser utilizada en

lanzamientos de productos.




77

Camparia de lanzamiento: Orientada a presentar
por primera vez en el mercado un producto o
servicio. Campafia de mantenimiento Su
objetivo es mantener el conocimiento de una
marca, de una linea de producto o servicio que
ya llevan en el mercado suficiente tiempo.
Campafia de patrocinio: La realiza un
anunciante para comunicar su vinculacion no
comercial con una actividad determinada, de un
club, de una persona, etc.

Campafia de seguimiento: Son la continuacién
de una campafa de lanzamiento.

Campafia mancomunada: Es la que se realiza
entre dos 0 ma&s empresas 0 anunciantes de
cualquier tipo para defender intereses comunes

a ambos.
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Camparia promocional: Su objetivo
fundamental es apoyar las ventas de un
producto o servicio con el incentivo de un
descuento, un regalo o cualquier otra estrategia
que genera mas compradores y mayor
frecuencia de compra.

Camparfia testimonial: Es la que realiza un
personaje conocido apoyando un determinado
producto o servicio. Esta técnica publicitaria es
extremadamente comprometida y un error
puede suponer el fracaso irremediable en la
campana.

Campaiia institucional: Es la que da imagen a la
empresa en si misma. También se le conoce
como publicidad corporativa. En sus mensajes
vende su imagen al publico en general y

especificamente crea un lazo de afinidad con
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sus consumidores, ademas logra que el personal
que trabaja en la empresa se sienta orgulloso de

pertenecer a ésta. (pag.40)

Identificar  las
percepciones

que tienen las
personas acerca
de la publicidad

inclusiva.

Publicidad

Inclusiva

Comunicacion

inclusiva

Inclusion

Responsabilidad
social

empresarial

Manjarres (2019), en su tesis menciona: “En la

actualidad la publicidad inclusiva es una
herramienta utilizada por el marketing para la
captacion de clientes o usuarios a través de la
identificacion o la creacion de un vinculo
emocional...” (pag. 4)

Rojas y Valencia (2020), definen comunicacién
inclusiva como: “Apunta a un tipo de
comunicacion para el cambio social en la que se
busca reconocer a los individuos desde sus
capacidades, para una busqueda de
empoderamiento.” (pag.30)

Soto (2003) citando a Heward (1997)
menciona: “cuando se habla de inclusion, se
crean expectativas para todas las personas y
grupos que tienen que ver, en su trabajo, con
personas que requieren ciertos apoyos para

enfrentar no solo su interaccién y aprendizaje en

Entrevista a
Jose  Jose
Ortiz
(Trabajador
y
encargado
de  Taco
Bell)
Pregunta
#1
Pregunta
#2
Pregunta
#3
Pregunta
#4
Pregunta
#5
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el aula, sino también en su familia y comunidad. | Pregunta
Es decir, se debe tomar en cuenta todo aspecto | #6
relacionado con la cultura en la que se | Entrevista
.., | a Adriana
desarrollan las personas; en este sentido Chacon y
(pag.2) Jorge Siles
Sarmiento, (2011) menciona: “La RSE va maés Pregunta
alla. Es una continua relacion con la sociedad a #4
. . Pregunta
todos los niveles. Es un proceso que involucra a
todos sus stakeholders y debe formar parte de la #5
., _— Pregunta
planeacion estratégica de las empresas que la
desarrollan. Aquellas que no lo hagan la misma #6
sociedad se encargara de pasar cuenta de cobro, Pregunta
seguramente con nefastas consecuencias para #
: e Encuesta
su supervivencia.”. (pag.7)
Pregunta
#10
Pregunta
#11
Determinar el | Factores Factores Encuesta
o, Ponce, Besanilla y Rodriguez, (2012)
grado de | que psicologicos Pregunta
.. i . mencionan en su investigacion:
efectividad de | influyen en | Percepciones #4
las herramientas | la conducta | Efectividad
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de comunicacion
inclusivas
utilizadas en
campanas
publicitarias en

redes sociales.

del

consumidor

“El termino comportamiento del consumidor se
define como el comportamiento que los
consumidores muestran al buscar, comprar,
utilizar, evaluar y desechar los productos y
servicios que satisfaran sus necesidades. El
comportamiento del consumidor se enfoca en la
forma en que los individuos toman decisiones
para gastar sus recursos disponibles y los
factores que influyen en esas decisiones.1 Los
factores que mas (sic) influyen en las decisiones
de compra de los consumidores son: culturales,

sociales, personales y psicologicos.” (pag. 2)

Ademas, definen los factores psicolégicos

como:

“la funcion de la psicologia es basicamente
descubrir las relaciones de estos ante las
estrategias del mercado presenta haciendo
frente a la propuesta de una sociedad tan
dindmica y cambiante como lo es la nuestra que

da origen a una serie de nuevas necesidades que

Pregunta
#8
Pregunta
#9
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Mercadeo

digital

Redes sociales

Facebook

los individuos manifiestan y que surgen de la
interaccion con el medio ambiente. 12 De
acuerdo con la teoria conductista de John B.
Watson que fue la primera utilizada por los
publicistas consiste en hacer creer al
consumidor que necesitan dicho producto hasta

que este siente la necesidad de ello.” (pag.6)

Vargas (sf) define percepcién “Como el proceso
cognitivo de la conciencia que consiste en el
reconocimiento, interpretacion y significacion
para la elaboracion de juicios en torno a las
sensaciones obtenidas del ambiente fisico y
social, en el que intervienen otros procesos
psiquicos entre los que se encuentran el

aprendizaje, la memoria y la simbolizacion”

(péag.48).

Rojas, Jaimes y Valencia, (2017) citando a
Cequea (2012) definen efectividad como:
“Efectividad se entiende que los objetivos
planteados sean trascendentes y éstos se

alcancen.” (tabla 2)
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Segun Cangas y Guzman, (2010): “El
Marketing digital se define como la aplicacion
de tecnologias digitales para contribuir a las
actividades de Marketing dirigidas a lograr la
adquisicion de rentabilidad y retencion de
clientes, a través del reconocimiento de la
importancia estratégica de las tecnologias
digitales y del desarrollo de un enfoque
planificado, para mejorar el conocimiento del
cliente, la entrega de comunicacién integrada
especifica y los servicios en linea que coincidan

con sus particulares necesidades”. (pag.12)

Segun Chira, (2020) citando Kuss y Griffiths
(2011) las redes sociales “son espacios virtuales
en el que los usuarios pueden disefiar su perfil,
interactuar y conocer personas con quienes
comparten determinados intereses, ademas
permiten a las personas comunicarse Yy

desarrollar relaciones interpersonales”. (pag. 8)

Encuesta
Pregunta
#5
Pregunta
#6
Pregunta
#1
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Segun Paco, 2017 menciona sobre Facebook:
Esta red social surge en febrero del 2004, en la
Universidad de Harvard en Estados Unidos.
Creada por Mark Zuckerberg, en ese tiempo,
estudiante de dicha universidad y actualmente
uno de los jovenes mas ricos nombrado por la
revista Forbes. Sus colaboradores Eduardo
Saverin asesor de negocios, Dustin Moskovitz
programador y Chris Hughes ejecutivo, también

estudiantes de Harvard.

. La intencion de este es ayudar a los

estudiantes a conocerse mejor. (pag. 70)
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Instrumento de recoleccion de la Informacién

Para esta investigacion se utilizaran dos instrumentos de recoleccion de informacion,
primeramente, una entrevista a profundidad la cual se aplicara a personas que clasifiquen entre la
muestra seleccionada y que, ademas, conozcan la campafia publicitaria que se estudia, de esta

forma se lograra saber cuan exitosa es y como reaccionan las personas ante ella.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2014) cita a Janesick, (1998), define la entrevista como:

Una reunién para conversar e intercambiar informacion entre una persona (el
entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). En el Gltimo caso
podria ser tal vez una pareja 0 un grupo pequefio como una familia o un equipo de
manufactura. En la entrevista, a través de las preguntas y respuestas se logra una
comunicacion y la construccion conjunta de significados respecto a un tema.
(pag.449)

Como segundo instrumento se utilizara una encuesta a los consumidores de Taco Bell Costa
Rica para de esta forma conocer mejor la opinion de ellos hacia la empresa y la campafia Inclusién

sin Limites,

Para esto Hernandez-Sampieri y Mendoza (2014) las define como “Las entrevistas implican
que una persona calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a los participantes; el primero hace
las preguntas a cada entrevistado y anota las respuestas. Su papel es crucial, resulta una especie de
filtro.” (pag. 234), ademas segin Ledn y Montero, (2003) citado por Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2014) “El cuestionario por entrevista es el que consigue un mayor porcentaje de

respuestas a las preguntas, su estimacion es de 80 a 85%” (pag. 234).
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Procedimiento de recoleccion de datos

Para esta investigacion se realizaran dos entrevistas y una encuesta, la primera entrevista se
realizara a la sefiora Adriana Chacon quien es publicista, con ella la entrevista se desarrollara via
virtual, en la cual ella contestara cada pregunta de manera escrita, se establecid la fecha 11 de
setiembre del 2021 a las 3:00 pm para realizar la entrevista, ademas se entrevistara al sefior Jorge
Siles quien es Social Media Manager, en este caso también se realizara la entrevista virtualmente
y por escrito, estableciendo la fecha 8 de octubre a las 4:00 pm para contestar la entrevista. Para el
segundo método de recoleccidn se entrevistara al sefior José Ortiz quien es trabajador y encargado
de Taco Bell en los Colegios de Moravia, de igual forma el sefior respondera la entrevista de manera

virtual y escrita, se establecid la fecha 29 de agosto del 2021 a las 2:00 pm para desarrollarla.

Por altimo, la encuesta se dirigird a consumidores del restaurante, del sector de Moravia,
para este método se desarrollara la encuesta por medio de la plataforma Google Forms, el cual se
dara a conocer por medio de Whatsapp y grupo en Facebook en los cuales interactian personas del
sector de Moravia. Para esto se establecerd un limite de fechas para que las personas respondan la
encuesta, el cual seria del 28 de agosto del 2021 al 15 de setiembre del 2021.
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CAPITULO VI: ANALISIS DE RESULTADOS

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2014), menciona sobre el analisis de datos:

Para analizar los datos, en los métodos mixtos el investigador confia en los
procedimientos estandarizados y cuantitativos (estadistica descriptiva e inferencial),
asi como en los cualitativos (codificacion y evaluacion tematica), ademas de analisis
combinados. La seleccion de técnicas y modelos de analisis también se relaciona
con el planteamiento del problema, el tipo de disefio y estrategias elegidas para los
procedimientos; y tal como hemos comentado, el analisis puede ser sobre los datos
originales (datos directos) o puede requerir de su transformacion. La diversidad de
posibilidades de analisis es considerable en los métodos mixtos, ademas de las

alternativas conocidas que ofrecen la estadistica y el analisis tematico. (pag. 574)

Asi que para cumplir con lo establecido se utilizaron dos entrevistas y una encuesta como
instrumento de investigacion para obtener los datos necesarios para la realizacion de esta

investigacion.

De esta forma, al iniciar con esta investigacion uno de nuestros objetivos era poder saber
qué pensaban los profesionales en publicidad sobre esta campafia y lograr saber un poco mas sobre
su realizacion. Ademas, conforme se avanzé con la investigacion surgi6é una duda sobre como era
trabajar con una persona con algun tipo de discapacidad y si la empresa Taco Bell implementa
algun tipo de capacitaciones para los trabajadores y para terminar de abarcar todo lo necesario para
esta investigacion, se queria saber qué opinaba el consumidor, todo esto abarcando todas las
variables desarrolladas a lo largo de esta tesina. De esta forma entrevistamos a tres personas,
primeramente, a Adriana Chacon quien es publicista, en este mismo circulo de trabajo se entrevisto
a Jorge Siles quien es Social Media Manager y posteriormente a José Ortiz quien es trabajador y el
encargado de Taco Bell en los Colegios de Moravia. Y por Gltimo se realizd la encuesta a

consumidores del restaurante en el sector de Moravia.
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Variable #1: Mercadeo.
En el caso de esta variable consideramos que las preguntas 1, 2 y 3 de la entrevista

realizadas a la publicista Adriana Chacén abarcan el tema que deseamos desarrollar.

Entrevista a Adriana Chacon y Jorge Siles:
Pregunta #1: ;Conoce la camparfia de Taco Bell Costa Rica Inclusién sin Limites?

Para iniciar con esta entrevista primero que todo debiamos saber si los entrevistados

conocian la campafa de Taco Bell para de esta forma desarrollar la entrevista de manera més eficaz.

Asi que en el caso de esta pregunta los dos entrevistados coincidieron que si conocian la
campafia a estudiar y que esta campafia es un buen impulsor en la inclusion publicitaria en el pais.
Llegando asi a la conclusion que en el area de la publicidad varias personas conocen esta campafia

y la consideran parte del cambio, para lograr una publicidad mas inclusiva.

Pregunta #2: ;/Cree usted que la campafia ha tenido un efecto en el consumidor en como

ver a la gente con algun tipo de discapacidad?

Con esta pregunta queriamos saber si consideraban que la publicidad inclusiva influye en

la percepcion del consumidor hacia estas personas a lo que los entrevistados nos contestaron,

e En la campafa de Taco Bell se ha visto un efecto positivo en el consumidor.

e Ademas, Jorge nos dice que piensa que este tipo de publicidad provoca que las
personas piensen diferente ante esta poblacion, sensibilizando al consumidor y de
este modo humanizando la marca. Pero que solo el tiempo puede mostrar el
verdadero efecto que ocasiona ya que aun los costarricenses desconocen mucho de

este tema.

De este modo nos damos cuenta que, si se considera que esta campafia causa un efecto
positivo en la poblacién, que darle un valor humano a la marca, causa una diferencia y sensibiliza
al consumidor, pero también nos deja saber que el consumidor ain desconoce mucho del tema y

se debe impulsar més el uso de este tipo de publicidad para lograr un cambio.

Pregunta #3: ;Cudles herramientas de comunicacion integrada del mercadeo cree que se

utilizaron en esta campana?



89

En el caso de esta pregunta nos dejan saber que los publicistas responsables de esta
publicidad se han encargado de mostrar como personas con diferentes discapacidades pueden
desempefarse de buena forma en un ambiente de trabajo y que, utilizando diferentes herramientas
como la publicidad, promocion de ventas, marketing directo y redes sociales se logran camparias

muy exitosas.

De esta forma se interpreta que la campafia Inclusién sin Limites de Taco Bell si logra su
objetivo y brinda un efecto positivo al consumidor, promoviendo que empresas en el pais
desarrollen programas de inclusion laboral y realicen campafas publicitarias mas inclusivas,
rompiendo paradigmas impuestos en la sociedad actual. Aunque, ain asi, todavia hay una

desinformacion sobre la inclusion en la poblacion costarricense.

Variable #2: Publicidad Inclusiva.
Para contemplar todo el tema que contiene esta variable consideramos que debemos analizar las
preguntas 1, 2, 3, 4, 5y 6 de la entrevista a José Ortiz, ademas, de las preguntas 4,5, 6 y 7 de la

entrevista a Adriana Chacon y las preguntas 10 y 11 de entrevista a los consumidores.

Entrevista a Jose Ortiz:

Pregunta #1: ;Para usted qué significa ser una empresa inclusiva?

Primeramente, se queria saber para €l qué significaba ser una empresa inclusiva, a lo que

nos contestd que es trabajar para formar y apoyar a personas con algun tipo de discapacidad.

Pregunta #2: ;Cuantas personas con algun tipo de discapacidad trabajan en el restaurante

con usted?

En esta pregunta él nos cuenta que como encargado de un Taco Bell cuenta con un
empleado con discapacidad y estan a la espera de la asignacién de otra persona discapacitada en su

equipo de trabajo.

Pregunta #3: ;Hay algun tipo de protocolo o capacitacion brindada a todos los empleados

para ser mas inclusivos?

Ademas, él nos comenta que la empresa realiza capacitaciones cada seis meses para que a

los trabajadores que no tienen una discapacidad les sea mas facil comunicarse e interactuar con
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ellos, por ejemplo, nos informé que este mes la empresa realiza una capacitacion para que aprendan

lesco.
Pregunta #4: ;Como se desempefian los empleados con discapacidad en su trabajo?

En esta pregunta José nos cuenta que al iniciar a trabajar para esta empresa, los
colaboradores con discapacidad reciben un entrenamiento para cumplir con las labores que deben
ejercer diariamente, ademas, nos dice que estos trabajadores realizan su trabajo de manera muy

eficaz.

Pregunta #5: ;Han tenido algun tipo de problema con algin consumidor por la atencién

de alguna de estas personas?

En este caso queriamos saber si alguna vez han tenido un inconveniente con un cliente, pero
nos cuenta que nunca ha pasado y que al contrario se van muy contentos con la atencion que ellos

les brindan.

Pregunta #6: ¢Cudl ha sido la respuesta del consumidor a este cambio en los empleados

con algun tipo de discapacidad?

Para concluir con la entrevista José nos cuenta que tenerlos a ellos como colaboradores ha
sido muy positivo, que incluso los han ayudado cuando algun cliente con discapacidad llega al
restaurante, como es el caso de su cajera que tiene discapacidad auditiva le ayuda a poder

comunicarse con los clientes que tienen su misma discapacidad.

Asi que esta entrevista nos muestra como la empresa se preocupa tanto por el bienestar de
sus colaboradores y los ayuda a que sus compafieros puedan interactuar con ellos, ademas de
demostrar como una persona con discapacidad puede desempefiarse de manera efectiva en su

trabajo tanto asi que los clientes del restaurante quedan muy satisfechos con el servicio.

Entrevista a Adriana Chacén y Jorge Siles:

Pregunta #4: ;Qué tan efectivas piensa usted que son las campafias inclusivas para la empresa?

Para esta pregunta queriamos saber si en realidad la campafia mostro un resultado positivo para la

empresa, obteniendo como respuesta de los entrevistados:
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e Que las campanas publicitarias inclusivas son muy efectivas y que se pueden expandir para
cualquier tipo de diversidad, tanto para personas con discapacidad, como personas con
orientacion sexual o religion diferente.

e Taco Bell siempre ha sido simbolo de una empresa inclusiva, pero que mas alla de esto, se
muestra su responsabilidad social y que siempre serd bueno humanizar la marca y mostrar

un lado distinto de ella.

Entonces se considera que las camparfias inclusivas si logran ser efectivas, dando la
oportunidad a ciertas poblaciones de darse a conocer y probar que si pueden realizar cualquier
trabajo, de esta forma también impulsando a otras empresas a ser mas inclusivas e incluir a

personas con discapacidad dentro de sus planillas.
Pregunta #5: ;Cree usted necesario implementar mas publicidad inclusiva en Costa Rica?

En este caso queriamos saber qué opinaban sobre utilizar mas publicidad inclusiva al estar ellos

muy cercanos a la realizacion de estas camparias. A lo que obtuvimos como respuesta:

e Al incrementar la publicidad inclusiva en Costa Rica la tasa de empleo para estas personas
también podria incrementar.

e Ademas, consideran que implementar mas publicidad inclusiva seria muy necesario ya que
la publicidad actual del pais es muy basica en algunos aspectos y seria bueno que las marcas

rompan estereotipos que la sociedad impone y creen una sociedad mas inclusiva y empatica.
Pregunta #6: ;Ha realizado usted alguna vez una campafia inclusiva?

Como se mencionaba antes, como estos profesionales estan dia con dia relacionados con camparias
publicitarias, se queria saber si en algin momento de su carrera habian realizado una campafia de

este tipo.

e Aloque lasefiora Adriana nos responde que no tiene claro si se incluye dentro de este tipo
de publicidad, pero realizé una camparia de concientizacion ante el cancer de mama
e Jorge nos comenta que dentro de la agencia en la que trabaja han colaborado con camparias

para personas con el Espectro Autista o TEA
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Esto nos demuestra que no todos los publicistas han participado directamente en campafia
inclusivas y que tal vez al realizar mas este tipo de camparias se abra méas la mente de los futuros

publicistas.

Pregunta #7: ;Considera usted que debe haber un cambio en la publicidad de Costa Rica en

conformidad a este tema?

Y por ultimo queriamos saber si ellos consideraban que fuera una buena opcién implementar mas

publicidad de este tipo en el pais, obteniendo como respuesta de los entrevistados que,

e Todos los publicistas en nuestro pais se deberian ir adaptando al cambio de una publicidad
mas libre e inclusiva, pero que hay que tener muy claro que el objetivo de la empresa no

debe ser incrementar las ventas.

De esta forma logramos interpretar que la publicidad inclusiva puede provocar un cambio
radical en el ambito publicitario costarricense, impulsando a mas empresas realizar este tipo de
campafias y arriesgarse a revolucionar la publicidad del pais implementando nuevos métodos,
ademas, que debe haber siempre un objetivo claro de ser inclusivos y no hacerlo por incrementar

ventas.

Encuesta al consumidor:
Pregunta #10: ¢(Considera usted importante que mas empresas utilicen a personas con alguna
discapacidad o los incluyan en sus planillas y por qué?

Para esta pregunta se quiso utilizar una pregunta abierta para que el encuestado tuviera la

libertad de dar su opinion, en este caso, las respuestas que mas resaltaron fueron:

“Considero que toda persona merece la oportunidad de trabajar. Existen personas con
discapacidad que son excelentes colaboradores. Las empresas por medio de correctos
procedimientos y programas pueden aprovechar los grandes talentos que las personas con algun
tipo de discapacidad pueden tener. No tengo una encuesta o una referencia concreta que me
respalde esto, pero considero que personas con discapacidad en un trabajo son mucho mas

dedicadas y profesionales que otros sin discapacidad; principalmente porque saben que dicha

oportunidad no se encuentra para todos.”
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“Si. Tengo familiares con algun grado de discapacidad y merecen tener las posibilidades
de tener acceso a un empleo como todos los demas, ya que muchos, sea por una cosa u otra no
tienen las mismas ventajas fisicas para realizarlo, mas si el interés de superarse y ayudar en sus

hogares como personas productivas que son.”

“Por supuesto, las discapacidades las creamos nosotros mismos. Todos podemos
acomodar el trabajo conforme a nuestras capacidades y no discriminar por lo que las personas

no pueden hacer. Al contrario, podemos explotar lo que ellos saben hacer mejor.”

“Cada persona tiene talentos diferentes mas alla de sus capacidades, todos podemos
aportar algo al lugar de trabajo. Todo ser humano merece una vida digna y potenciarse para

lograr cumplir metas y tener calidad de vida.”

Es realmente importante, ya que de esta manera se les permite a todas las personas con

condiciones, desarrollarse y crecer en muchos aspectos.

Llegando a la conclusion que las personas consideran muy importante impulsar la
realizacidn de nuevas campafias inclusivas, para de esta forma dar a conocer que todas las personas
somos capaces de realizar cualquier trabajo y que una discapacidad no es un limitante para
desempefiarse de manera efectiva, ademas de brindar la oportunidad a todas estas personas de

desarrollarse profesionalmente.

Pregunta #11: ;Cree usted que las campafias publicitarias inclusivas causan un efecto positivo en

los consumidores del restaurante y por qué?

Para esta pregunta, también se consider6 que la mejor forma de obtener la opinién del consumidor

es dejando que la respondan abiertamente, de esta forma las respuestas que mas resaltaron fueron:

“A muchas personas les agrada la idea de saber que, en ese restaurante o local, se le esta
brindando la oportunidad a una persona con condiciones fisicas, por lo que recurren con mas

frecuencia, como apoyo hacia el local y los trabajadores”

“Depende de la forma en la que se realice esta publicidad. Taco Bell ha mejorado, sin
embargo, en muchas ocasiones esta publicidad se enfoca en la lastima. Sin embargo, si considero

que harealizado estrategias para volverse mas inclusivos como los rétulos a mano (pictogramas).
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Faltaria braille, pero es un proceso. Taco Bell sin duda esta por delante de otras empresas en

cuanto a la inclusién.”

“Esto se interpreta segun el consumidor. Por una parte, se puede ver como una accion
muy buena que pretende promover la inclusion en el ambito laboral del pais.

Por otra parte, se puede interpretar como una accion de marketing del negocio y con un
porcentaje menor la parte inclusiva.

Ahora, yo como consumidor interpreto un lugar de trabajo con valores y cultura bien
definidos. No creo que al ver dicha campafia sea motivo para visitar con mas frecuencia el lugar,
pero si creo que cuando personas lo visiten tengan mas respeto y admiracion por lo que hacen
ahi.”

“Si, porque ayudan a tomar conciencia de que las personas con capacidades disminuidas,
son personas con algunas diferencias cognitivas o motoras, merecen oportunidades que muchas
veces personas sin inconvenientes dejan pasar por pereza o vagabunderia. Son ejemplos para
nuestra sociedad, de que nada es imposible y que mas bien la fuerza de voluntad y las ganas de

seguir adelante, deben motivarnos siempre.”

“Creo que causan un efecto positivo al querer apoyar una empresa que de la oportunidad
a personas que muchas veces no son vistas ni escuchadas. Considero que deberia haber mas
campafia de concienciacion y motivacion. Nos encantaria escuchar como impacta en una persona
con discapacidad cuando una empresa le da el derecho a laborar, seria un ejemplo enorme para

quienes piensan que no son capaces de desarrollarse en un ambiente laboral.”

De este modo esta pregunta nos ayuda a entender que a muchas personas les agrada la idea
de que una empresa implemente publicidad inclusiva e incluya personas con discapacidad en sus
planillas, también teniendo claro que esto se debe hacer por ser una empresa con valores bien
definidos y no tratando de causar algun tipo de lastima para aumentar las ventas, de este modo las
acciones inclusivas que una empresa desarrolla causan en el consumidor un efecto positivo e

impulsan a otras empresas a realizar este tipo de acciones.

En esta variable se llega a la interpretacion que tanto como en el punto de vista de un

publicista, una persona que trabaja dia a dia con personas con discapacidad y el consumidor del
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restaurante consideran que es muy importante la inclusion de personas con discapacidad tanto en

las planillas como la en la publicidad de las empresas.

Variable #3: Factores que influyen en la conducta del consumidor.
En el caso de esta variable se debe basarse Unicamente la experiencia del consumidor, en
este caso se abarco este punto con las preguntas 4, 8 y 9 de la encuesta realizada a los consumidores

de Taco Bell Costa Rica del sector de Moravia.

Encuesta al consumidor:

Grafico 1. Analisis de datos

Pregunta #4: ;Que tan frecuente consume usted Taco Bell?

Pregunta #4

46,80%

B Unavezalasemana M Unavezcadadossemanas M Unavezcada seis meses Una vez al mes

Figure 1. Elaboracion Propia. Espinoza, (2021)

En este caso el fin de esta pregunta era poder saber qué tan frecuente consumia el cliente
los productos de Taco Bell, llegando al resultado de que la mayoria de personas (46,8%) consumen
una vez al mes esta comida, un 32,5% de los encuestados lo consume cada seis meses, un 14,3%
lo visitan una vez cada dos semanas y una pequefia porcion (6,5%) comen Taco Bell una vez a la

semana.

Asi que se llega a la conclusion de que un poco menos de la mitad de los consumidores de
Taco Bell consumen al menos una vez al mes sus productos, esto ayuda a que el consumidor tenga
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clara la imagen de la marca y su desempefio y que conoce sus productos, sus valores, su forma de
trabajar y lo elige sobre otros restaurantes al menos una vez al mes.

Pregunta #8: ;Qué significa para usted ser inclusivo?

En el caso de esta pregunta se quiso realizar una respuesta abierta para obtener una opinion

maés clara del consumidor, obteniendo entre las respuestas mas destacadas las siguientes:

“Que todos seamos tratados exactamente igual, que lesco y braille sean materias
obligatorias desde prescolar hasta 5to afio colegio. Que las aceras y calles sean aptas para sillas

de ruedas. Que todas programaciones de tv sean interpretadas en lesco”

“No tener ninguna restriccion ni exclusion con personas que tienen alguna condicion

fisica diferente o cognitiva a los demas”

“Incluir a las personas con discapacidad dentro de la sociedad como participantes activos

de la misma. Reconociendo que merecen trabajar como cualquier otro adulto lo haria”

En esta pregunta la totalidad de las personas entrevistadas coincidieron en que ser inclusivo
se basa en tratar a todas las personas por igual, brindando las mismas oportunidades a todos, tanto
a personas con discapacidad como a personas sin ningun padecimiento fisico o cognitivo, ademas
varias personas incluyeron dentro de su respuesta la ensefianza del lesco en el sistema educativo

costarricense.

De esta forma, se sabe que las personas tienen muy claro qué significa ser inclusivo, ademas
de que muchisimos de los consumidores del restaurante muestran su agrado por la inclusion que
refleja la empresa en su planilla, preocupandose también por cambiar los estereotipos de la
sociedad, queriendo inculcar el lenguaje de sefias en la educacion de las personas, hecho que

ayudaria mucho maés a la inclusion de personas con discapacidad en el pais.
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Grafico 2. Andlisis de datos
Pregunta #9: ;Considera usted a Taco Bell como una empresa inclusiva?

Pregunta #9

ENo MSi mNose

Figure 2. Elaboracion Propia. Espinoza, (2021)

En el caso de esta pregunta, la gran mayoria de consumidores de Taco Bell, un 72,4% de
entrevistados, si considera la empresa como inclusiva, solamente un 3,9% no la considera inclusiva

y el 23,7% de los entrevistados contestaron no sé.

Con esta gréfica se da a conocer como las personas consideran esta empresa como inclusiva,
dejando claro que los esfuerzos realizados por la misma, por impulsar al empresario costarricense
a ser mas inclusivos estan dando frutos, dejando en claro que todas las personas tienen las mismas

capacidades para desarrollar de manera exitosa su trabajo.

Variable #4: Mercadeo Digital.
En el caso de esta variable se basé mas en las redes sociales que utiliza el consumidor, y a
identificar por cual red social conoce la campafia inclusion sin limites de Taco Bell, ayuddndonos
a saber cual red social es mas fuerte y tiene mas aceptacion a la hora de pautar este tipo de

campanas.
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Encuesta al consumidor:

Grafico 3. Analisis de datos

Pregunta #5: ;Cuél red social es la que usted utiliza mas?

Pregunta #5

M Instagram W Tik Tok B Whatsapp & Facebook

Figure 3. Elaboracion Propia. Espinoza, (2021)

En esta pregunta la mayoria de entrevistados (43,6%) utilizan mas Facebook, seguido por un 41%
que utilizan la mayor parte del dia Whatsapp, un 14,1% prefieren Instagram y Unicamente un 1,3%
de los entrevistados utiliza Tik Tok como red social favorita. Ademas, cabe resaltar que también

se incluy6 la opcidn de YouTube, pero no obtuvo ninguna respuesta.

De esta forma llegamos a la conclusion que con los consumidores de Taco Bell la mejor opcion

para pautar en medios digitales es en Facebook, ya que tendria un mayor alcance.
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Grafico 4. Andlisis de datos
Pregunta #6: ¢;Conoce la campafia de Taco Bell Costa Rica Inclusion sin Limites?

Pregunta #6

ENo HSi

Figure 4. Elaboracion Propia. Espinoza, (2021)

En el caso de esta pregunta queriamos saber si los clientes del restaurante habian visto la campafia,
delimitando la pregunta para los que contestaron que si, lograr saber por qué red social la
conocieron, entonces nos dimos cuenta que la mayoria de consumidores, un 63,6% no conocian la

campafia y solamente un 36,4% de los entrevistados si la conocian.

Esto nos da a entender que muchas de las personas que se consideran consumidores frecuentes no
estuvieron al tanto de la camparia, dejando claro que para futuras camparias se debe utilizar medios

en los cuales las personas logren ver la publicidad y se tenga un mayor alcance.
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Grafico 5. Anélisis de datos
Pregunta #7: ¢En qué red social visualiz6 la campafa Inclusién Sin Limites de Taco Bell?

Pregunta #7

H Youtube M Facebook

Figure 5. Elaboracion Propia. Espinoza, (2021)

Esta pregunta se relaciona con la anterior, esto porque se queria saber, si las personas que
contestaron conocian la campafia Inclusion sin Limites, por cuél red social la conocieron, asi que
se les dejo como opcidn las dos plataformas por las que se paut6 la campafia, mostrando que un

93,3% de las personas la vieron por Facebook y inicamente un 6,7% por YouTube.

Esto deja de nuevo a la vista que el mejor medio digital para llegarle al consumidor de Taco Bell

es Facebook.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al culminar esta investigacion se llego a la conclusion que, al realizar este tipo de camparfias
inclusivas, primeramente, el publicista debe realizar un estudio de mercado para llegar al publico
meta adecuado y lograr una campafia exitosa, ademas de que se logro saber que ya varios de los
profesionales dedicados a esto, han implementado en empresas costarricenses estas camparias
inclusivas, utilizando la imagen de personas con diferentes tipos de discapacidad e impulsando a
otras empresas a ser mas inclusivos. Se demuestra también que, aunque muchos de los
consumidores de la empresa Taco Bell no conocian la campafia “Inclusion sin Limites” logro ser
una de las campafias inclusivas mas exitosas del pais, llegando a ganar premios de la publicidad
como un EFFIE. Asi que el objetivo principal de esta investigacion nos deja como conclusion que
no todas las camparias son iguales y que se pueden utilizar miles de herramientas de comunicacion
integrada del mercadeo que si el consumidor de la marca no consume esta herramienta no va a ser
exitosa, por lo tanto, cada camparia debe ser dirigida al mercado meta establecido y se deben utilizar

los medios y herramientas que son mas adecuados para este.

Como lo mencionaba antes, los publicistas estan adecuandose al cambio de implementar
una publicidad mas inclusiva y romper paradigmas en la sociedad, de esta forma poco a poco estos
profesionales implementaran mas herramientas de comunicacion integrada del mercadeo para
campafas inclusivas, dando como ejemplo la activacion realizada por Taco Bell para el
Bicentenario de Independencia de nuestro pais, mostrando como sus colaboradoras cantan el himno
en lesco. De esta forma se llega a la conclusion que al pasar el tiempo se implementaran nuevas
muestras de publicidad inclusiva y nuevas herramientas que haran que la publicidad del pais
mejore, que sea mas arriesgada, que cambie mentes, que sea mas empatica y que rompa con los

paradigmas que la misma sociedad ha impuesto por afios.

También al desarrollar este trabajo de investigacion nos dimos cuenta como la mayoria de
personas coincidieron en que ser inclusivo se refiere a no dejar a nadie por fuera, no discriminarlo
ni por una discapacidad, género, orientacion sexual, religién, entre otras, y que es muy importante
para nuestra sociedad incluir a personas con discapacidad dentro de la publicidad y la planilla de

las empresas, concluyendo que la publicidad inclusiva causa un efecto positivo en los
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consumidores, tanto asi que al entrevistar a varias personas, muchas quisieran que el pais fuera mas
inclusivo tanto el ambito laboral, como implementando el braille y el lesco dentro del sistema
educativo costarricense. Muchas de las personas con las que hablamos durante esta investigacion
Ilegaron a la conclusion de que al consumidor costarricense le falta informarse un poco més sobre
la inclusion, que debemos fomentar el ir a un lugar en el que personas con discapacidad nos

atiendan, que podamos colaborar mas en el cambio.

Ademas, se concluye que la publicidad inclusiva es muy efectiva para el consumidor, en
nuestro pais, este tipo de publicidad se ha utilizado mayormente en camparias en medios digitales,
la cual ha logrado una muy buena aceptacion del consumidor, tanto que tal vez esta campafia no
haga que los consumidores consuman mas la marca, pero crea conciencia, demuestra como todas
las personas, ya sea discapacitadas o no discapacitadas, pueden desarrollar actividades diarias de
forma eficiente y desempefiarse en un trabajo como cualquier otra persona, de esta forma poco a
poco se rompen paradigmas y se impulsa a ser una sociedad mas inclusiva, nos ensefia a no juzgar

a nadie por no ser igual a nosotros y a evolucionar como una sociedad méas empatica.

Se concluye tratando de crear conciencia, impulsando a mas empresas costarricenses a dar
una oportunidad laboral a personas con discapacidad, incentivando a publicistas costarricenses a
arriesgarse y ser mas inclusivos, a intentar cambiar un poco la mentalidad del costarricense y crear
una sociedad libre de estereotipos, a ser mas empaticos con los demas y saber que todos somos

iguales y tenemos la misma oportunidad de superarnos y ser independientes.
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Recomendaciones
Las herramientas de comunicacion integrada del mercadeo son muy Utiles en la realizacién
de cualquier campafia publicitaria, de esta forma se recomienda a la hora de plantear cualquier
campafia, realizar un estudio del mercado para poder saber cudl de estas herramientas se adecua
mejor al pablico al que se quiere dirigir. Asi que lo que una empresa utilizé puede que a otra con
un pablico meta diferente no le llegue a ser efectivo, ya que todas las empresas tienen un objetivo
diferente, de esta forma antes de realizar cualquier camparia es mejor estudiar muy bien a quién va

dirigido y cuales herramientas son las ideales para crear una camparia exitosa.

Como en esta investigacion se quiso saber la opinion del consumidor, se logro interpretar
que las personas tienen muy claro la linea delgada que hay entre ser una empresa inclusiva y tratar
de crear un ambiente de lastima para incrementar ventas, de esta forma siempre hay que tener un
punto bien definido que al crear estas campafias es para dar a conocer los valores que la empresa
tiene y dejar totalmente de lado las ventas. Los consumidores demuestran un efecto positivo cuando
una empresa realiza acciones sociales solamente por la satisfaccion de ayudar y ser una mejor

empresa y no solo por incrementar ventas.

En el caso de las redes sociales, las campafias publicitarias pautadas por este medio son
muy efectivas, pero también, como se mencion0 anteriormente, se debe realizar un estudio de
mercado para ver qué medio es el ideal para nuestra marca. Mediante esta investigacion se dio a
conocer que muchas veces las personas no ven o simplemente ignoran la publicidad en redes
sociales, y pasan por alto la camparfia, de esta forma al realizar cualquier tipo de publicidad debemos

asegurarnos que estamos llegando al consumidor correcto.
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CAPITULO VI: PROPUESTA

Analisis situacional
Antecedentes

La marca: Café IncluyeME

El Café IncliyeME es una cafeteria ubicada en el sector del Carmen de San José, su
propietario Jonathan Benach tuvo la idea de fundar una cafeteria, pero se propuso el objetivo de
crear un café en el que haya acceso laboral para personas con discapacidad, ya que el mismo vivio
mucha discriminacién al no poder comunicarse bien en algunos restaurantes. Cabe destacar que
este trata de adecuar el restaurante tanto para personas con discapacidad como para las que no

tienen ningdn tipo de discapacidad.

Este café se inaugur6 en el mes de setiembre del 2017, en un local en el Barrio Chino, San
José, en este lugar ofrecieron sus servicios durante aproximadamente tres afios, cerrando sus
puertas en el 2020 por la pandemia de Covid-19. Afortunadamente, en mayo del afio 2021, lograron
abrir sus puertas al pablico en su nuevo local en El Carmen de San Jose, tratando de dar a conocer
nuevamente su restaurante como un restaurante inclusivo, que da la oportunidad a personas con
discapacidad de laborar con ellos y, como se menciond antes, adecuan el local para recibir personas
discapacitadas, incorporando un menu en Braille y decoracion con el abecedario en lesco para
facilitar un poco la comunicacidn entre el colaborador y el cliente, y los empleados que no padecen
de ninguna discapacidad tienen un conocimiento basico de lesco para que puedan comunicarse con

Sus comparieros de manera exitosa.

Ademas, este lugar ha recibido varios premios en el concurso Costa Rica Incluye, el cual
premia a empresas inclusivas, entre los premios que destacan estan la categoria contratacion
inclusiva, también en la categoria servicio al cliente inclusivo y comunidad e inclusion,

demostrando, asi como esta cafeteria ser un ejemplo de inclusion.

También es importante mencionar que desde que abrieron sus puertas varios canales de
television y youtubers costarricenses han realizado notas sobre ellos, en los que los dan a conocer
como una cafeteria inclusiva, entre ellos estan Noticias Repretel, UNuevo VLOG y Nexos Canal

15 el cual es un canal en el que brindan informacién, noticias y lugares inclusivos.
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Objetivo

Como se menciond anteriormente este café nacid con el objetivo de ser una cafeteria
inclusiva y este sigue siendo su principal objetivo, demostrar que las personas con discapacidad
son capaces de realizar exitosamente su trabajo y brindar una buena atencion tanto a personas sin
discapacidad como discapacitadas.

Mision

Crear una cafeteria inclusiva que brinde oportunidades laborales a personas con alguna
discapacidad.

Vision

Crecer y expandirse a mas cafeteria para poder darle mas oportunidades a personas con

algun tipo de discapacidad.

Valores
Inclusion: Este valor es uno de los més importantes dentro de la empresa, ya que uno de los

objetivos del restaurante es brindar oportunidades laborales a todos por igual.

Atencion: En el restaurante se trata a todos los empleados por igual sin importar su discapacidad,
y cada uno de ellos tiene un conocimiento basico de lesco para poder facilitar su comunicacion,
ademas de incluir el braille en sus mends para que personas con discapacidad visual también

sientan la inclusion que como restaurante transmiten.

Respeto: Al igual que en cualquier negocio el respeto es muy importante, todos los colaboradores

reciben el mismo trato sin importar su discapacidad.
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Fortalezas

Los colaboradores de la cafeteria tienen
un aprendizaje basico en Lesco

Tienen un mend en Braille

No tienen competencia directa en el
mercado costarricense

Ofrecen productos de calidad

Inclusion

Oportunidades

Al no tener competencia directa,
pueden atraer mas clientes

Al ser inclusivos brinda la oportunidad
de que las personas quieran conocer el
lugar.

Al ofrecer productos de calidad, las

personas vuelven al local

Debilidades
Su ubicacion no es muy conocida
Falta de publicidad para darse a

conocer con el pablico

Amenazas

La creacién de més restaurantes con
este enfoque.

La desinformacion de algunos clientes
conforme a la discapacidad de quien lo
atiende.

Pandemia Covid-19

Estrategia de mercadeo

Producto: Cafeteria

Imagen de marca

La imagen que transmiten al consumidor es la de un restaurante inclusivo que brinda

productos de reposteria, café, desayunos, almuerzos y bebidas frias.

En cuanto a logotipo, si transmite la imagen de cafeteria y su nombre da a entender
perfectamente que son un negocio inclusivo, pero no incorporan ningdn tipo de signo o sefia que
lo confirme, utilizan colores como el café representando su producto estrella y el turquesa para
brindarle un toque Ilamativo al logotipo y el cual se relaciona con la calmay la relajacion, ademas,
se puede reforzar la utilizacién de su logo en los post de redes sociales para darlo a conocer al

consumidor.
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En el branding, cuentan con un eslogan que representa totalmente la imagen de la marca el
cual es “un café para todos”, cabe destacar que este lo incorporan dentro de su logotipo, el
restaurante tiene totalmente toda una imagen inclusiva, incorporando decoracion con frases en
lesco, el abecedario en lesco, frases inclusivas, un menu en Braille y la capacitacion del personal
para el aprendizaje de Lesco y acceso a personas en silla de ruedas, cumpliendo perfectamente la
misién y la vision propuestas para la cafeteria. En publicidad no invierten en algun tipo de

publicidad unicamente utilizan redes sociales las cuales administran ellos mismos.

Caracteristicas y beneficios del producto

Ofrecen productos muy variados desde reposteria, postres y café hasta almuerzos y
desayunos, ofreciendo un menu bastante amplio y utilizando productos de muy alta calidad, precio
accesible y buen sabor, lo que les da la oportunidad ya que no tienen competencia directa de que

los consumidores los prefieran antes que otra cafeteria.

Visualizacién en punto de venta

En cuanto al punto de venta, se podria dar a conocer de mejor forma la localizacién del
local ya que anteriormente estaban en otro punto, cerraron sus puertas un afio y volvieron al
mercado, esto puede confundir al consumidor, ademas de no estar en un punto muy transitado de
San José. Aun asi, el local explota totalmente su imagen de marca y deja muy claro su enfoque
inclusivo. Sus productos también son protagonistas dentro del local todos estan visualmente a la

mano para que el cliente pueda ver la variedad y la calidad de estos.

Patrocinios, promociones, campafas anteriores de la marca del producto.

Este local no tiene ninguln tipo de patrocinio o campafia anterior, Unicamente tiene algunos
patrocinios en canales de television nacional y canales de YouTube costarricenses (ninguna incluyé
un pago), la Unica publicidad realizada es por ellos mismos por medio de posteos en las redes

sociales de la cafeteria.
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Desarrollo de la marca del producto en el Gltimo afio

Esta empresa cerrd6 por todo un afio en el 2020 por la pandemia de Covid-19,

afortunadamente la marca inicié completamente de nuevo en mayo del presente afio, asi que esta

marca presenta poco desarrollo en el tltimo afio, aun asi, realizan publicaciones periédicamente en

sus redes sociales y se intenta dar a conocer al consumidor que estan de vuelta, ubicados en un
lugar diferente, pero con los mismos productos de calidad.



110

El precio

Programa de fijacion de precio.

Entrando al tema de los precios, estos varian dependiendo del producto, puede empezar
desde los 1000 colones que podrian abarcar alguna reposteria o postre, hasta los 4500 colones que
puede incluir un almuerzo o una infusion especial. Los precios son fijados dependiendo del valor

de fabricacion de tal producto y de lo dificil de su elaboracion.

Se comenta que el precio es muy accesible y que la calidad de producto que ofrecen vale

completamente el precio que se paga.

Estrategia de Precio

Los precios se fijan conforme al costo neto del producto y su dificultad al elaborarlo.

La plaza
En este caso varios de los productos son fabricados por ellos mismos en el restaurante y

luego consumidor por el consumidor final.

La competencia

Competencia directa

No se encontrd ningun otro restaurante o café en el que todos sus empleados tengan alguna
discapacidad, por lo que se considera que no hay una competencia directa. Unicamente se encontrd
una cafeteria en Cartago llamada “Diverso Café” la cual era atendida con personas con Sindrome

de Down, pero este cerrd sus puertas debido a la pandemia de Covid-19.

Competencia indirecta
Taco Bell: Este restaurante es inclusivo, pero totalmente fuera del area de servicio que

ofrece IncliyeME, por lo que se considera competencia indirecta.

Estrategia de comunicacion

Objetivo de comunicacién
Crear conciencia al consumidor de cOmo una persona con discapacidad puede
desempenarse efectivamente en su trabajo e impulsar a mas empresas costarricenses a incorporar

en su planilla a personas con discapacidad.
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Target

Segmentacion geogréafica
En cuanto a la segmentacion geogréfica, se enfocaria en hombres y mujeres entre los 25 y

45 afos, que vivan, trabajen o transiten por el area de San Jose y sus alrededores.

Segmentacion demografica

Hombres y mujeres de clase media, media-alta que trabajen o estudien.

Segmentacion Psicografica
Personas que sean amantes del café, que disfruten una tarde con amigos en una cafeteria,

ademas de ser inclusivas y empaticas con las demas personas.

Segmentacion conductual
Personas empaticas, inclusivas, que vean lo bueno de apoyar restaurantes locales y disfruten

de apoyar negocios inclusivos.

Mood Board del Target.

Edad: 35 afios Mecesidedes

Educacion: Bachillerato
I ‘ en la UCR Estar informada sobre lugares
nuevos, le encanta ayudar, asi
que siempre busca lugares inclusivos
Estado Civil: Soltera para recomendarle a sus amigos

Ocupacién: Psicéloga

M,’u

Odia los lugares donde la atienden
o de mala manera, para ella ser empatica

Mévil n : .

con los demas es fundamental asi que
Computador I le frustran los lugares que no estdn

adecuados para el acceso de todas las
personas

FPublicided, Redey Seciales

Redes Sociales -
£ |E

Aura ama un buen café
y un buen postre
Disfruta ayudando a los demas

y s una mujer muy empdatica
Rompe estereotipos Exteriores
y participa en actividades de ayuda social

Jv.

Spotify
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Estrategia Creativa

Hallazgos investigacion
Ya que el target de esta cafeteria va desde los 25 hasta los 45 afios se llegé a la conclusién
que un anuncio publicitario llegaria de una forma efectiva a ellos por medio de redes sociales y

medios exteriores.

Segun lo investigado un restaurante inclusivo no los mueve a comprar sus productos, pero

les da la curiosidad de desear visitar el lugar lo que los impulsa a probar sus productos.

Una campafa inclusiva da a conocer el enfoque del restaurante, creando conciencia sobre

la discriminacion que sufren estas personas y motivando un deseo de conocer el establecimiento.

Se debe mejorar el aspecto de publicidad del local ya que el consumidor se confunde en su

ubicacion.

Insight

Una discapacidad es un motivo para realizar un buen trabajo.

Gran idea
Ya que en este negocio su principal objetivo es la inclusidn, se desea realizar una campafia
de concientizacién en la cual se muestre como una persona con discapacidad puede realizar

cualquier trabajo de manera exitosa e impulsar la empatia y la inclusién.

Concepto Creativo
Demostrar como una persona con discapacidad puede realizar su trabajo de una manera
efectiva, mostrar como todos podemos ser iguales y desempefiarnos de igual forma en nuestros

trabajos.

Estrategia de medios

En este caso se realizard una estrategia de medios durante un mes, se programaran pautas
publicitarias durante un periodo determinado, como esta marca la Unica publicidad que tienen es
lo que suben a sus redes y ciertas menciones en canales de YouTube, se publicaran post en redes
sociales, Tik Toks, historias en Instagram, mupies en lugares especificos de San Jose y cufias en

Spotify para dar a conocer mejor la marca.
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Eleccion y justificacion de los medios

Redes sociales
Las redes sociales consideradas las mas apropiadas y las cuales se utilizaran para medios
digitales seran Facebook, Instagram y Tik Tok, pautando regularmente en estas redes y realizando

Tik Toks mostrando el trabajo realizados por los colaboradores de la empresa.

Estos medios son elegidos ya que la marca tiene bastantes seguidores en sus redes, en
Facebook 9752 seguidores y en Instagram 701 seguidores, en el caso de Tik Tok no han utilizado
una cuenta propia, pero han posteado algunos en su Instagram. Asi que se busca fortalecer estos

medios posteando més regularmente.

Exteriores
En el caso de los medios exteriores se eligieron muppies ya que pueden estar en lugares
mas céntricos del area de San José y como la cafeteria cambié su lugar de ubicacion, se busca dar

a conocer al publico meta su ubicacion y su enfoque.

Spotify
Este medio se eligio ya que muchos de los consumidores actuales de la marca, son personas
oyentes, asi que se busca crear conciencia de que, aunque los colaboradores de la empresa tienen

una discapacidad pueden atendernos de una forma eficaz.

Media Flow Chart

La campafa tendré una duracién de un mes, iniciando el 1 de enero al 31 de enero del afio
2022, la cual en redes sociales se dividird en publicaciones dos veces por semana para cada red
social, ademas de implementar historias en Instagram y Facebook muy frecuentemente, en

exteriores se utilizaran 30 muppies alrededor del centro de San José, y dos cufias al dia en Spotify.



Martes

Se realizara un post en Facebook y se subiran historias en Instagram

Miercoles

Se realizard un post en Instagram y se subiran historias en Facebook

Juves

Se realizara un post en Tik Tok y se subiran historias en Instagram y Facebook

Viernes

Se realizara un post en Facebook y se subiran historias en Instagram

Sabado

Se realizara un post en Instagram y se subiran historias en Facebook

Domingo

Se realizard un post en Tik Tok y se subiran historias en Instagram y Facebook

Martes

Se realizard un post en Facebook y se subiran historias en Instagram

Miercoles

Se realizard un post en Instagram y se subiran historias en Facebook

Juves

Se realizara un post en Tik Tok y se subiran historias en Instagram y Facebook

Viernes

Se realizard un post en Facebook y se subiran historias en Instagram

Sabado

Se realizard un post en Instagram y se subiran historias en Facebook

Domingo

Se realizard un post en Tik Tok y se subiran historias en Instagram y Facebook

Martes

Se realizard un post en Facebook y se subiran historias en Instagram

Miercoles

Se realizara un post en Instagram y se subiran historias en Facebook

Juves

Se realizard un post en Tik Tok y se subiran historias en Instagram y Facebook

Viernes

Se realizard un post en Facebook y se subiran historias en Instagram

Sabado

Se realizara un post en Instagram y se subiran historias en Facebook

Domingo

Se realizara un post en Tik Tok y se subiran historias en Instagram y Facebook

Martes

Se realizara un post en Facebook y se subiran historias en Instagram

Miercoles

Se realizara un post en Instagram y se subiran historias en Facebook

Juves

Se realizara un post en Tik Tok y se subiran historias en Instagram y Facebook

Viernes

Se realizara un post en Facebook y se subiran historias en Instagram

Sabado

Se realizara un post en Instagram y se subiran historias en Facebook

Domingo

Se realizard un post en Tik Tok y se subiran historias en Instagram y Facebook

llustracion 11. Media Flow Chart. Espinoza, 2021
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30|Se implemetaran muppies con un arte para dar a conocer la marca a lo largo del centro de San José

30|Se implemetaran muppies con un arte para dar a conocer la marca a lo largo del centro de San José
30|Se implemetaran muppies con un arte para dar a conocer la marca a lo largo del centro de San José
30|Se implemetaran muppies con un arte para dar a conocer la marca a lo largo del centro de San José

llustracion 12. Media Flow Chart. Espinoza,2021



Lunes

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Martes

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Miercoles

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Juves

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Viernes

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Sabado

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Domingo

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Lunes

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Martes

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Miercoles

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Juves

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Viernes

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Sabado

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Domingo

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Lunes

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Martes

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Miercoles

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Juves

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Viernes

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Sabado

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Domingo

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Lunes

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Martes

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Miercoles

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Juves

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Viernes

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Sabado

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

Domingo

Se transmitiran por medio de anuncios de Spotify 2 Cufias al dia en horarios de 9:00amy 3:00 pm

llustracion 13. Media Flow Chart. Espinoza 2021
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Ejecuciones de la camparia
Para esta campafia se utilizaran tres tipos de medios diferentes los cuales serian redes

sociales, exteriores y Spotify. Desarrollando artes tanto para redes sociales y exteriores y cufias

para Spotify.

Redes Sociales

Facebook

\J

iSomos iguales en lo que
nos interesa!

li-l,}’ Cafeteria IncliyeME
\,3{4’/ 3 de noviembre a las 11:57 - @

Somos capaces de ofrecer una excelente atencién y
servicio.
iVeni a visitarnos! #cafeterfaincliyeME

Cnciverie SR

iSomos iguales en lo que
nos interesa!

O%o You and 99 others 100 Comments

[& Like D Comment
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Instagram

(=) cafeteriaincluyeme

N

Nog

© Qv

66 likes
cafeteriaincluyeme Tenemos la misma capacidad de ser amables, eso es lo

que importa. {Veniy acompananos! #cafeteriaincliyeME

© Addacomment
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Historias de Facebook e Instagram
En el siguiente link se puede ver la serie de historias de Instagram:
https://drive.google.com/file/d/1Jkbgahc6Z040ilB5u7W74xwyA9DV23QG/view?usp=drivesdk

Tik Tok

En el siguiente link se puede ver el tik tok:
https://drive.google.com/file/d/1JZdHMoKrmVximN98CRNrOxesrFLeCP9x/view?usp=drivesdk

Exteriores



https://drive.google.com/file/d/1Jkbqahc6Zo40iIB5u7W74xwyA9DV23QG/view?usp=drivesdk
https://drive.google.com/file/d/1JZdHMoKrmVximN98CRNrQxesrFLeCP9x/view?usp=drivesdk
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Spotify
GUION
Linea | LOC/ CONTROL TEXTO TIEMPO

1 CONTROL MUSICA DE FONDO “MUSICA RELAJANTE” SE MANTIENE HASTA LINEA 5

2 LOC OFF ¢Te imaginas un lugar tranquilo en el que puedas comer delicioso y con 5
una atencién de primera?

3 LOC OFF ¢Un lugar en el que las personas que te atienden no te escuchan? 3

4 LOC OFF ¢ Te sorprendiste verdad? 2

5 LOC OFF Pues si, Incliyeme es un café inclusivo en el que contratan personas con 10
discapacidad, en su mayoria sordos, ya que encontraste una forma
inclusiva de consumir café. ¢Qué esperas?

En el siguiente link se puede escuchar la cufia para  Spotify:

https://drive.google.com/file/d/1JkTwLpWwhm-di69wPqY 2S4p3qsLdgcex/view?usp=drivesdk



https://drive.google.com/file/d/1JkTwLpWwhm-di69wPgY2S4p3qsLdgcex/view?usp=drivesdk
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Presupuesto
Cliente: Cafeteria Incliye ME
Servicio: Cafeteria
Pais: Costa Rica
Meses: ene-21

Facebook | 4 126 000,00 1

Instagram ¢ 126 000,00
Tipo Precio Cantidad al dia |Cantidad por mes |Meses TOTAL

Mupis ¢ 138000,00 30 30 1| ¢ 4140000,00
Tipo Precio Cantidad al dia |Cantidad por mes |Meses TOTAL

Cuiia ¢ 53856,20 2 62 1| ¢ 3339084,40

llustracion 14. Presupuesto. Espinoza 2021
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ANEXOS

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DE LAS AMERICAS ENTREVISTA# 1_
TESINA

ESCUELA DE PUBLICIDAD

FECHA: 11, setiembre, 2021

HORA: 3:00 pm

Nombre del Entrevistado: Adriana Chacon (Publicista)

1. ¢Conoce la camparia de Taco Bell Costa Rica Inclusion sin Limites?

Si habia escuchado sobre la campafia.

2. ¢Cree usted que la campafia ha tenido un efecto en el consumidor en como ver a la

gente con algun tipo de discapacidad?
Si ha tenido efecto en el consumidor y ha sido positivo.

3. ¢Cuéles herramientas de comunicacion integrada del mercadeo cree que se

utilizaron en esta campana?
Han usado comunicacion inclusiva para diferentes discapacidades.
4. ¢Qué tan efectivas piensa usted que son las camparias inclusivas para la empresa?

Totalmente efectivas, ya que son abiertas a la diversidad de cualquier tipo como:
discapacidad, asi como personas de todo tipo sin importar género, edad, orientacion sexual,

religion, color de piel, nivel socioeconémico.
5. ¢Cree usted necesario implementar mas publicidad inclusiva en Costa Rica?

Totalmente, les da mas ventajas a las empresas e incrementaria la tasa de empleo en el pais.



123

6. ¢Ha realizado usted alguna vez una campafa inclusiva?

No sé si cuenta, pero realicé una campafia de concientizacion de la lucha contra el cancer

de mama

7. ¢Considera usted que debe haber un cambio en la publicidad de Costa Rica en

conformidad a este tema?

Creo que Costa Rica tiene profesionales que se adaptan a las tendencias actuales,
proximamente estaremos implementando cada vez mas este tipo de publicidad. Como dice Darwin,

el que no evoluciona, muere.
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UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DE LAS AMERICAS ENTREVISTA# 1_
TESINA

ESCUELA DE PUBLICIDAD

FECHA: 8, octubre, 2021

HORA: 4:00 pm

Nombre del Entrevistado: Jorge Siles (Social Media Manager)

1. ¢Conoce la camparia de Taco Bell Costa Rica Inclusion sin Limites?

Claro, es una excelente camparia por parte de la empresa, donde realmente se promueve la

inclusién en nuestro pais.

2. ¢Cree usted que la campafia ha tenido un efecto en el consumidor en cémo ver a la

gente con algun tipo de discapacidad?

Realmente se crea un criterio diferente a las personas sobre esta poblacion, se sensibiliza al
pais y es una forma efectiva de humanizar la marca, sin embargo, como un efecto real, solo el
tiempo lo dird, actualmente los costarricenses tienen desconocimientos muy fuertes sobre estos

temas.

3. ¢Cudles herramientas de comunicacion integrada del mercadeo cree que se

utilizaron en esta campafa?
Publicidad, promocion y ventas, marketing directo y redes sociales.
4. ¢Qué tan efectivas piensa usted que son las camparias inclusivas para la empresa?

Taco Bell siempre se ha destacado por ser una empresa inclusiva, mas alla de una campafia,
es inclusion y responsabilidad social. Es efectivo, realmente, la humanizacion de una marca

siempre seréd bueno, ya que, muestra un lado distinto de la empresa.

5. ¢Cree usted necesario implementar mas publicidad inclusiva en Costa Rica?
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iClaro! Actualmente la publicidad de Costa Rica es muy basica en algunos ambitos, la parte
inclusiva es una de ella, realmente las marcas deben romper los miedos y hacer publicidad

diferente.
6. ¢Ha realizado usted alguna vez una camparia inclusiva?

Dentro de la agencia si, hemos colaborado con campafias para personas con el Espectro

Autista o TEA.

7. ¢Considera usted que debe haber un cambio en la publicidad de Costa Rica en

conformidad a este tema?

Claro, siempre y cuando el objetivo principal no sean ventas.
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UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DE LAS AMERICAS ENTREVISTA# 2
TESINA

ESCUELA DE PUBLICIDAD

FECHA: 29, agosto, 2021

HORA: 2:00 pm

Nombre del Entrevistado: José Ortiz (Trabajador y encargado de Taco Bell los Colegios,

Moravia)

lesco.

1. ¢Para usted que significa ser una empresa inclusiva?
Es donde trabajamos formamos y apoyamos a las personas con algun tipo de discapacidad.

2. ¢Cuéntas personas con algun tipo de discapacidad trabajan en el restaurante con
usted?

Ahorita 1 pero por el tipo de restaurante se requieren 2

3. ¢Hay algun tipo de protocolo o capacitacion brindada a todos los empleados para

ser mas inclusivos?

iClaro! Cada trimestre se hacen diferentes tipos de capacitaciones, este mes hay curso para

4. ¢Como se desempefian los empleados con discapacidad en su trabajo?

Es muy eficiente el trabajo que realizan, ademas Ilevan un entrenamiento previo para las

labores diarias.

5. ¢Han tenido algun tipo de problema con algiin consumidor por la atencién de alguna
de estas personas?

No, siempre se llevan una buena experiencia con los chicos.
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6. ¢Cudl ha sido la respuesta del consumidor a este cambio en los empleados con algun

tipo de discapacidad?

Ha sido muy positiva ya que los chicos aparte de que brindan un buen servicio, nos han
ayudado con consumidores con el mismo tipo de discapacidad por ejemplo la cajera tiene

discapacidad auditiva y ella nos ayuda con clientes con la misma discapacidad.
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