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RESUMEN EJECUTIVO

El Canal UCR es la principal voz de la Universidad de Costa Ricaante el publico televisivo
del pais. Destaca por ser una opcion de medio de comunicacion alternativo, cuyo proposito es
divulgar programas cientificos, humanisticos, educativos, de entretenimiento y aquellos que se

relacionan con la realidad costarricense.

Sin embargo, la industria de la television se ha visto amenazada en los Gltimos afios por los
cambiosen las tecnologiasy en las preferenciasde los consumidores, los cuales tienden a optar por

informarse con mas frecuencia por medio de plataformas digitales y redes sociales.

En la actualidad el Canal UCR cuenta con presencia en diversas plataformas digitales y
redes sociales, no obstante, segin los resultados de la encuesta realizada, el uso que se les da a

estas no tiene el impacto necesario parahacer frente a las exigencias del mercado actual.

La presente investigacion se desarroll6 mediante los enfoques cuantitativos con un alcance
descriptivo, en donde se llevaron a cabo entrevistas a encargados del Canal UCR y la aplicacion
de un modelo de evaluacion de la calidad del servicio a los colaboradores; ademas se aplicé un
cuestionario a la poblacidn estudiantil universitaria que se encontraba activa en el 2019 en las

diferentes sedesde la Universidad de Costa Rica en el GAM.

Lo que se busca es aumentar la participacion del Canal UCR tanto en su medio tradicional
como en las nuevas plataformas digitales por medio de una propuesta integral de mercadeo. Se
inicia con una estrategia de alta segmentacion, enfocadaen la poblacion estudiantil y profesional

de edades de entre los 17 a los 35 afios.

Es importante considerar, segun resultados de la encuesta externa, un 92% indic6 conocer



el Canal UCR, pero s6lo un 61,63% indicé verlo ocasionalmente por television, siendo esto menos
de 1 vez por semana. Los principales motivos por los que indicaron no consumir frecuentemente

las producciones desarrolladas son: desconocimiento o desinterésen los contenidos ofrecidos.

De acuerdo con los resultados se propone unaestrategia a nivel de producto, la cual busca
modificar y ampliar el espectro de programas actuales, disminuyendo su aspecto estrictamente

académico y de extensa duracion, por contenido mas versatil, utilizando otro tipo de formatos.

Para esto se recomienda la contratacién de un experto que brinde consultoria en
comunicaciony medios, ademasde la asesoria de agencias especializadas en publicidad e imagen
con el fin de fortalecer las areas de produccion y mercadeo. Justamente una de las principales

debilidades del Canal UCR es no contar con un departamento propio de mercadeo.

La estrategia se enfoca en aprovechar las oportunidades que brinda Internety las redes
sociales para llegar a un publico mas amplio y con menores costos. En esta linea, también se
establecen diversas estrategias a nivel de promocion, las cuales se enfocan principalmente en la
participacion mas activa del Canal UCR en las redes sociales de Facebook, YouTube e Instagram,
esto utilizando formatos que han demostrado su impacto en la atraccion de publico joven, dentro
de estos estan: Storytelling (historias con animaciones), FB Live o IGTV (transmisiones en vivo),

concursos y rifas, animaciones, imagenes fuertes, titulos llamativos.

Para el segmento de personas se plantea la contratacion por medio tiempo de personal y la
generacion de pasantias multidisciplinarias, ya sea para el manejo activo de las redes sociales, asi

como para la generacion de contenido frescoy actual.

A nivel del espacio fisico se plantea la creacion de un area dedicada exclusivamente al

desarrollo de contenido en redes sociales, a traves del uso de animaciones y la utilizacion del



formato croma Key; adicionalmente se propone la utilizacion de espacios fiscos como hoteles,

restaurantes y miradores para transmisionesen las diversas plataformas.

La estrategia a nivel de plaza se plantea con la creacion de una plataforma virtual que
permita la visualizacién de videos de forma interactiva para el publico objetivo, y la elaboracion
de una APP la cual le permita al usuario tener acceso a contenido generado por el Canal UCR, esto

con la colaboracién de la Escuela de Informaética de la Universidad de Costa Rica.

Se recomiendaactualizareltarifario actual quedatadel 2015y el uso de paquetes especiales
0 bien con precios competitivos para poder atraer mayor cantidad de clientes. Ademas de

profundizar en el perfil de la audienciaactual.

Considerando las tendencias actuales y el interés cada vez més creciente por opciones de
plataformas alternativas y en linea, optimizar el uso de estas en Internet y redes sociales es vital
para que el contenido producido por el Canal UCR pueda llegar a mas publico joven o adulto joven

dentro y fuera del pais.

Xi



Introduccién

El dirigir y la comunicacion son, inicialmente, dos actividades con objetivos distintos. La
primera se encarga de tomar decisiones adecuadas y busca la manera en que las cosas den
resultados 6ptimos, los cuales son previstos y analizados (Crosby, 1998). La segunda “consiste en
aprender a transformar la capacidad humana y natural de comunicar en una herramienta artistica,
creativa, técnicay cientifica al servicio de los medios, redes, campafias, empresas y organismos
publicos” (Lizzi, s. f., s. p.). Sin embargo, si se analizan con detalle ambos conceptos tienen mucho

en comun y dependen entre si para lograr objetivos satisfactorios.

Unade las universidades publicas mas importantes del pais es la Universidad de Costa Rica,
desde su creacion se ha utilizado como un instrumento de movilidad social para la formacién de
ciudadanos, con base en los pilaresde la evolucion y el desarrollo (UCR, 2016). Esta entidad no es
la excepcidnen utilizar el arte de dirigiry de comunicar, comose menciona en su Estatuto Organico
(UCR, 2005), en el Titulo I, articulo 1, “es una institucion de educacién superior y cultura,
autbnoma constitucionalmente y democratica [...] dedicada a la ensefianza, la investigacion, la
accion social, el estudio, la meditacidn, la creacién artistica y la difusién del conocimiento”. Una
de las dependencias més destacables en materia de comunicacion de la Universidad de Costa Rica

es el Canal UCR, ya que se cre6 con el proposito de:

Divulgar programas cientificos, humanisticos, periodisticos, educativos, de entretenimiento
y destacar aquellos que se relacionan con la realidad costarricense. Al mismo tiempo, crear
ademas un espacio para promover el didlogoy lalibre expresion de lasideasy las opiniones,
asi como lacoexistencia de lasdiferentesideologiasy corrientesdel pensamiento filosdéfico,
religioso, politico y cultural, sin otra limitacion que el respeto mutuo (Canal UCR, 2015, s.

p.).

El Canal UCR es un logro de la universidad y un beneficio para todos, su consolidacion,



exclusividad y credibilidad son caracteristicas fundamentales de su crecimiento. Por lo tanto,
preservar el canal no es una opcion, sino una obligacion de toda la poblacion universitaria, con el
fin de mejorarlo y actualizarlo, segun los cambios del entorno, la demandade su mercado meta'y

la presion de la competencia indirecta.

Debido a lo anterior, el presente proyecto de graduacion se enfocaen el Canal de laUCRy
se busca identificar los factores, tanto a nivel interno como externo, que puedan afectar o limitar el
desemperio correcto. Una vez identificadas las areas de mejora se plantea una propuesta de un plan

integral de mercadeo.



Justificacion

La television es un avance tecnoldgico la cual desde sus inicios revoluciond a la industria
de los medios de comunicacion. La transmisién de imagen y sonido en tiempo real, asi como la
cobertura en vivo de eventos importantes en el ambito mundial impactaron, de manera profunda,
la forma en que las personas perciben su entorno. Por lo tanto, establecié un nuevo paradigma para

transmitir informacidn junto a los existentes hasta ese momento, como la radio y la prensa.

No obstante, la dindmica generada por las nuevas tecnologias e Internet planted nuevos
retos para este medio. Cadavez esmas necesario responder a las demandas de la audiencia, ya que
la television dejo de ser sinénimo de inmediatez ante las redes socialesy plataformas en linea. Por
consiguiente, se incrementd la importancia de tener una mayor eficiencia en la gestion de los

medios de comunicacidn tradicionales.

Lo anterior sucede también en el area de negocios, en donde la globalizacion, asi como el
crecimiento acelerado de la competencia cada vez mas agresiva, influyen en la toma de decisiones
de los directores actuales. Como parte de su labor deben diferenciar bien los productos o servicios
que ofrecen y enfocarse en generar una ventaja competitiva que les permita permanecer en el

mercado actual y conquistar futuros mercados.

Para lograr esta ventaja, se deben considerar las necesidades, tanto de las personas
colaboradoras como de los consumidores y adaptarse a estas. Con los cambios en la tecnologia los
televidentes tienen acceso a otras opciones con contenidos variados, por lo que empiricamente se
ha observado una evolucion en sus gustos y preferencias, aspecto a analizar de forma general con

el desarrollo del presente trabajo.

De manera preliminar, se percibe que cada vez es mayor la insatisfaccion expresada por la



audiencia con respecto a los contenidos transmitidos por los medios tradicionales, lo cual se
muestra con un mayor uso de nuevas plataformas como Internet. Segiin Mena (2016) en el 2013
un 93,8 % de los ciudadanos costarricenses usabatelevision parainformarse, un 49,7 % la prensa
y solo un 37 % las redes sociales. Para el 2015, la television descendi6 a un 88 % y las redes
sociales aumentaron en preferencia, pues las usaban mas del 52 % de los costarricenses, superando
a la prensa (49 %). Para el 2018, segun el estudio realizado por Unimer en conjunto con El
Financiero (Red 506) 49 % de las personas encuestadas indicaron que veian menos televisiony un

20 % dejo de consumir contenido por este medio.

Por otro lado, segin un anélisis hecho por la consultora Zenith Media y expuesto en El
Financiero para el 2018 el 24 % del consumo de medios se presento a través de medios moviles,
esto representa un gran crecimiento en comparacion con la cifra del 2011 la cual correspondiaa un
5%. Adicionalmente, en este estudio se menciona que las televisoras tuvieron que migrar a

plataformas digitales para recuperar audiencia.

Varios autores refuerzan la importancia de analizar los temas de financiamiento, calidad de
producciones y desafios u oportunidades que brinda la nueva era digital. Por ejemplo, Moragas y
Prado (2001) consideran que el sistema Optimo para la television publica debe ser compuesto,
incluyendo presupuesto publico, publicidad y actividades comerciales. Ante esto, segun los
autores, la calidad es un tema fundamental, pues para obtener méas ingresos las televisoras deben
crear producciones creativas. Sefialan el caso de la BBC en donde incluso cre6 un formato digital
Ilamado BBC On Line (en linea), en este convergen otros soportes como radio, video y bases de

datos.

Ademas, Laborde (2015) pone como modelo a esta cadena inglesa y la define como “un

canal de television publica que se ha catalogado como caso de éxito desde su creacionen 19227 (s.



p.). Es un medio que se distingue por su neutralidad, se financia mediante impuestos, pero, ademas,
vende merchandising (término utilizado en mercadeo parareferirse a técnicas de venta para influir
el consumo de bienes o servicios por parte del cliente sacando provecho de la marca, logo o
imagen). Este lo asocia con sus contenidos de television como juguetes, juegos y bienes de
consumo, incluso consiguen ingresos a través del arriendo de sus estudios, produccion de

programas, venta de revistas, librosy videos.

Cerigua (citado en Fleischman etal., 2009) definenalgunos atributos de este tipo de medios:
no tienen fines comerciales, asumen una actitud critica, dan voz y acceso a los sectores

tradicionalmente marginados y trabajan informacién de contenido social. A la vez, indican:

Estos se estan convirtiendo en vias de informacion, expresione intercomunicacion entre los
sereshumanos, yano del propio Estado, sino del mundo, que ansian su transformaciénreal,
haciaunasostenibilidadque lo aleje de laguerra, ladestrucciony lapobreza Cerigua (citado
en Fleischman etal., 2009, s. p.).

A pesar de que el Canal de la UCR es un medio que se financia gracias al presupuesto
universitario, un analisis integral de mercadeo podria identificar areas de mejora para el canal y
abrir el espacio para brindar una propuesta integral en este aspecto, esto permite optimizar su
desempefio. Porotro lado, para lograr unamejora del canal es ideal contar con unaestrategia solida
y flexible que permita adaptarse a los cambios del entorno. Comolo mencionanHilly Jones (2009),
la planeacion estratégica implica tener mayor conciencia de los cambios que se presentan
diariamente y, a partir de esto, plantear objetivos mediblesy alcanzables. Lo anterior por medio de
estrategias fundamentadas en las fortalezas de la organizaciony les permitan tener mayor ventaja

en las oportunidades externas.

En el caso del Canal UCR es indispensable reforzar aspectos como el mercadeo y la

publicidad, asi como su modelo de financiamiento y administracion de recursos, ya que



actualmente existe gran oportunidad para medios alternativos o para aquellos dirigidos a un sector
en particular como el Canal UCR. En la actualidad, no es facil encontrar estudios similares de la
television publica nacional y en particular del Canal UCR, lo cual motiva a desarrollar este proyecto
con el objetivo de sentar una base integral para futuras investigaciones similares en la industria

televisiva costarricense.



Objetivos

Objetivo principal

Establecer un plan estratégico de mercadeo parael Canal UCR mediante una investigacion

de factores internosy externos, con el proposito de que se mejore la gestion integral del canal.

Objetivos especificos

1. Definir los conceptos mas relevantes en la gestion administrativa de medios televisivos y

contextualizar la industria televisiva publica y privada en Costa Rica.

2. Describir la organizacion Canal UCR detallando los procesos relevantes de su gestion y su

situacion competitiva.

3. Llevar a cabo una investigacion exhaustiva de la situacién del Canal UCR, basada en
herramientas de recoleccion de datos de fuentes primarias y secundarias para el desarrollo

de la propuesta estratégica integral de mercadeo.

4. Plantear una estrategia integral de mercadeo para el Canal UCR con la que se mejore su

gestion integral en la industria televisiva de Costa Rica.

5. Determinar las principales conclusiones y recomendaciones parael Canal UCR.



Alcances

La trascendencia de la presente investigacion radicaen el planteamiento de una propuesta

estratégica integral de mercadeo que permita mejorar la gestién del Canal UCR y servir como base

para otros medios nacionales, tomando en cuentalos siguientes aspectos:

El presente proyecto procuraanalizar la situacionactual del Canal UCR; valorando aspectos

como los lineamientos administrativos, la competencia, recursos financieros, el mercadeo

y publicidad.

La investigacion pretende identificar los factores que han limitado el crecimiento del canal,
conocer la percepcion del mercado meta y proponer algunas estrategias que permitan
mejorar su administracion interna y proyeccion externa aprovechando su plataforma

tradicional, asi como la digital y el uso de medios alternativos.

La informacion se recolectaré en la Gran Area Metropolitana para el primer semestre del

2019.

El proyecto finaliza con el planteamiento de la propuesta; la implementacion y evaluacion

quedaria a cargo del Canal UCR.



Limitaciones

Para llevar a cabo con éxito la estrategia planteada es necesario contemplar la existencia de

elementos que limitan la ejecucién del proyecto como:

Poblacion/muestra: para el desarrollo del estudio se debe determinar la posicion actual del
Canal UCR frente a su publico meta. Para esto, se necesita aplicar un trabajo de campo en el cual
se selecciona una muestra de la poblacidon, considerando las limitantes de tiempo, distancias y

recursos econdémicos.

Falta de estudios previosy datos concretos sobretemas similares: como es un tematan poco
investigado desde el area de las ciencias economicas, no existe una amplia base de datos la cual
facilite un panorama extenso de la situacion del Canal UCR en cuanto a su gestion y mercadeo. Se
cuenta principalmente con documentos que corresponden a asignaciones en cursos de estudiantes
del area de Ciencias de Comunicacién Colectivade la UCR. Segun las bases de datos consultadas

en lineay relacionadas al canal UCR solo se encontraron:

e “Propuesta de creacion de un programa de periodismo econémico para Canal UCR” (2013)
por Nidia Burgos. Tesis para obtener licenciatura en Ciencias Comunicacion Colectiva en

la UCR.

e “Desarrollo de una guia para la produccion de contenidos informativos audiovisuales
accesibles dirigidos a personas sordas, con discapacidad auditivay visual en el Sistema
Universitario de Television Canal UCR” (2014) por Luis Miguel Ramirez Salazar y Maria
Fernanda Jiménez Naranjo como tesis de licenciaturaen Ciencias Comunicacion Colectiva

en la UCR.



e “Propuesta de plan estratégico para la implantacion de la television digital terrestre en el

Canal UCR frente al apagon analdgico en Costa Rica” (2015) por Alejandra Vanessa
Fernandez Bonilla para optar por una Maestria en Administracion de Medios de

Comunicacion con énfasis en Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la UNED.

Aunque losdocumentos anteriores son insumos, en especial el trabajo de Fernandez Bonilla
(2015), no se conocen estudios previos desde el enfoque propio de Administracion de Negocios.
Esto es una oportunidad para la presente investigacion, pero, a la vez, limita el alcance del trabajo,
ya que implica empezar desde cero el andlisis en &reas poco exploradas del Canal UCR. De igual
manera, se indagaron las bases de datos de la Universidad Nacional y Universidad Estatal a

Distancia sin encontrar estudios similares referentes al tema.

Lineamientos internos de la UCR: las politicas y directrices internas que rigen actualmente

la direccion del Canal UCR pueden limitar la aplicacion de la estrategia final.

Presupuesto/subvencién: para la ejecucion efectiva de la propuesta debe considerarse el
factor econdmico. En este caso la propuesta debe ir de acuerdo con las posibilidades financieras

actuales del Canal UCR.

Acceso a la informacidn: parte del estudio se basa en un analisis de la situacion actual del
Canal UCR, tanto a lo interno como a lo externo. La informacion se recopilard mediante entrevistas
y encuestas. Como es una institucion puablica se deben considerar las diferentes politicas

establecidas de acceso a la informacion, ademas de las limitantes de tiempo de los entrevistados.

Tiempo de investigacion: se cuenta con tiempo limitado para elaborar el proyecto, lo cual

impide verificar la aplicacion de la propuesta.
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Capitulo I. Ubicacidn de la investigacidn en el contexto y conceptualizacidn teérica

1.1. Industria televisiva en Costa Rica

Los titulares de algunos medios de comunicacion escrita, hace més de 60 afios, definieron
la llegada de la television a Costa Rica como “una nueva era”. La television se puede considerar
como uno de los medios de comunicacion mas importantes debido al alcance y la inmediatez con
la cual se puede transmitir la informacidn, o bien los contenidos que se necesiten para informar o
entretener a las personas. Este medio se creo a principios del siglo XX, pero se puede afirmar que

se volvio masivo a mediados de siglo.

Asimismo, es uno de los medios de comunicacidon que posee mayor presencia en lasociedad
y se considera como uno de los medios béasicos de la actualidad. Incluso, algunas personas
consideran este invento comocapaz de influiren unaculturay los valores que en esta se movilizan,

por medio de la calidad de programas y los contenidos presentados.

La television ha evolucionado con el paso de los afios y ha conseguido su permanencia en
la poblacion debido a que se convirtio en un elemento indispensable para la sociedad, a tal punto
que cada vez aparecen mas cadenas de television y tecnologias para facilitar todavia mas su uso
diario y garantizan una disponibilidad de 24 horas al dia. Sin embargo, hay quienes creen que el
crecimiento de la television no garantizauna mejora o una variedad en los contenidos presentados,

asi lo plantean Fonseca Vindas y Sandoval Garcia (2006):

La diversidad de medios, como la televisidn por cable o las opciones que han surgido como
parte de la digitalizacion, no ha implicado mayor variedad de contenidos, formatos o
enfoques. La investigacion sobre medios de comunicacion ha concluido que hay una escasa
oferta relativa; es decir, ha habido un crecimiento vertiginoso de medios de comunicacion
en los Gltimos afios, sobre todo de televisién, pero los temas, puntos de vista y géneros o
formatostiendenaser relativamente escasos. En el campo del entretenimiento, por ejemplo,
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abundan comedias de situacion, telenovelas, videoclips, entre otros. Las audiencias suelen
emplear nuevos canales para ver temas y formatos ya conocidos (pp. 12-13).

Debidoalo anterior, los medios de comunicacion tradicionales tienen el reto de permanecer
en las sociedades modernas y ofrecer temas o programacién que se ajusten a las necesidades de la
poblacion y sean de su interés. Segun la Encuesta Nacional de Cultura hecha por el INEC en el
2016, el 92.4 % de la poblacidon costarricense de mas de 5 afios ve television, ademas, se identifico
que en promedio las personas utilizan este medio de comunicacion durante 6.5 dias, es decir,

practicamente durante toda la semana.

1.1.1. Estructura y funcionamiento de la industria televisiva en Costa Rica

La industriatelevisiva forma parte del sector de las telecomunicaciones el cual se encuentra
compuesto por diferentes operadores y proveedores de servicios de telecomunicacion. Segun la
RAE (2014), latelecomunicacion correspondeaun “sistemade transmisiony recepcion a distancia
de sefiales de diversa naturaleza por medios electromagnéticos” (s. p.). Es decir, es un conjunto de
técnicas que permiten la comunicacion a distancia y sirven para transmitir todo tipo de datos en

diversas formas.

Con el paso de los afios y el desarrollo de las sociedades este sector ha sido integrado cada
vez mas con mayor variedad de tecnologias que permiten la comunicacién; como la telegrafia,
radio, telefonia, television, satélites de comunicaciones, telefonia moévil, Internet, entre muchas
otras por desarrollarse. En Costa Rica este sector estd conformado por los servicios de telefonia
fija y movil, Internet y la television. En el pais el ente regulador del sector de las
telecomunicaciones corresponde a la Superintendencia de Telecomunicaciones (Sutel) la cual se
cred en 2008 con el objetivo de regular la competencia en el sector y velar por el buen

funcionamiento del mercado de las telecomunicaciones en el pais.
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Para el afio 2017, segun datos de la Sutel, en el pais habia 143 operadores y proveedores de
servicios de telecomunicaciones autorizados, los cuales lograron que el sector tuviera un desarrollo
importante al generar ingresos por 807,296 millones de colones en este afio. Lo anterior representd
un crecimiento del 4 % con respecto al afio anterior y estos ingresos correspondiana un 2.4 % del

PIB del pais en ese afio.

Por otra parte, el 18 % (¢148,706M) del ingreso del sector de telecomunicaciones es
proporcionado por el servicio televisivo; este servicio las personas lo pueden obtener por medio de

la televisidn abierta, o bien la television paga (o cable). La primera corresponde a.

Aquellaen la que la sefial puede ser recibida libremente por cualquier persona ubicadaen
un area de servicio cubierta por una determinada estacion o antena; mientras que la
television por cable es aquella en la que la sefial de television llega al usuario a través de un
medio fisico de distribucion, generalmente por medio de un cable (Autoridad Nacional de
Television, 2016, p. 8).

La diferenciade estos servicios no solo radica en el método de transmision o recepcion del
servicio, sino también corresponde a la oferta de canales y contenido que se pueden obtener. Segun
datos del INEC obtenidos en la encuesta nacional de hogares, para el 2017 un 69% de la poblacion
utilizaba el sistema de television pagada (por cable) lo cual implicaba un crecimiento del 3% con
respecto al afio anterior. La television por cable se maneja por medio de suscripciones a diferentes
proveedores u operadores que brindan el servicio (los cuales se detallan en los siguientes
apartados), por lo que en el 2017 de acuerdo con la Sutel la cifra de suscripciones ascendio a

831,907 usuarios.

Por otro lado, todavia hay hogares que mantienen el servicio de la television por medio de
antena o, como se mencion, utilizando el sistema de television abierta. De acuerdo con las

estadisticas de la Sutel, esta poblacion corresponde a un 28.5% para el afio 2017, y ha decrecido
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10 puntos porcentuales en comparacién con el 2013 cuando el porcentaje era de 39.4 %. Al
respecto, Albujar Villarrubia (2014) indica que la industria televisiva ya no es un sector aislado de
la comunicacidn, por el contrario, con los avances tecnoldgicos y empresariales ha logrado una
unién permitiendo una evolucién tanto en su estructura, como en su funcionamiento. Hace
referencia a que “el sector de las telecomunicaciones[...] las TIC que brindan los dispositivos y
modos de acceso a los contenidos [...] junto al tradicional papel de productos, gestor y distribuidor
de contenidos que corresponde al clasico grupo operador de televisién” (Albujar Villarrubia, 2014,
p.25) halogrado unaconvergenciaque hapropiciadoel desarrollo de laindustria televisiva a través

del tiempo.

Existen dos modelos en el &mbito mundial en la industria televisiva, por un lado, esta el
modelo de servicio publico de las cadenas publicas europeas (conocido como el Modelo BBC) el
cual era criticado por la creencia de que existia una influencia por parte del gobierno en cuanto a
la informacion que se brindaba. Por otro lado, el modelo opuesto era el estadounidense, el cual
también se ve representado en América Latina, este se basa en las grandes cadenas privadas que

combinan las emisiones locales y nacionales.

Las grandes cadenas privadas en la industria televisiva se consideran similares a las
empresas que se pueden encontrar en el mercado comercial, los cuales compiten con los demas
grupos de la industria para ofrecer productos cada vez mas atractivos en un menor costo de
produccidn. Asi lo menciona Albujar Villarrubia (2014) “las grandes empresas de la comunicacion
van a buscar producir contenidos que puedan ser consumidos por el mayor nimero de personas

posible, o bien que se dirijan a un publico especifico de calidad” (p. 24).
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1.1.2. Composicion de la industria televisiva en Costa Rica

Como se menciono en el apartado anterior, en el pais el consumidor puede obtener el
servicio de forma gratuita o paga por medio de una suscripcion a un operador del servicio. De
acuerdo con datos de la Sutel, entre los operadores con mayor participacion en el mercado
costarricense estan Tigo, Claro, Sky, Cabletica y Telecable; sin embargo, el &ambito de operadores

de television cuenta con masde 11 cableras.

Cada una de las operadoras ofrece diversos servicios y entre los paquetes basicos se puede
obtener accesos a gran variedad de canales, por lo cual la eleccién de operadora depende de los
gustos y necesidades del consumidor. En la actualidad, estas operadoras no solo se enfocanen el

servicio televisivo, sino que en sus paquetes ofrecen servicio de telefonia e Internet.

1.1.2.1. Ofertas segin operadora

Tigo: estaoperadoratiene susiniciosen el mercado costarricense desde 1982 con el nombre
de Amnet, para el 2012 se transformé en lo que actualmente se conoce como Tigo. La marca
regional tiene presencia en 15 paises de América Latina y Africa, ademas, ofrece servicios de
Internet, television por cable, telefonia fija, entre otros (CAmarade Tecnologias de Informaciény
Comunicacion, 2019). Asimismo, le ofrece al consumidor una variedad de paquetes que se ajustan
segun las necesidades y preferencias; por ejemplo, tiene paquetes de TV digital, paquetes premium
o satelitales, cada uno con caracteristicas y canales diferentes. En este caso se toma en cuenta el

detalle del paquete basico analdgico, el cual brinda al cliente una gama de 58 canales de television.
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llustracion 1 Oferta televisiva del paquete basico de Tigo
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Fuente: paginaweb oficial TIGO Costa Rica.
Claro: la operadora Claro es una subsidiaria de la empresa América Movil, la cual se
considera lider en servicios integrados de telecomunicaciones en Latinoamérica. Esta compafiia
brinda sus servicios en 18 paises de Ameérica y 7 de Europa con las marcas de Telmex, Telcel y

Claro.

La empresa inici0 operaciones en el pais en el 2011 después de la apertura de las
telecomunicaciones y ha invertido esfuerzos en personal e infraestructura para brindar mejores
servicios. En la actualidad, brinda servicios de telefonia movil y fija, asi como servicios de
television e Internet, de igual forma, en su paquete basico incluye 61 canales de diferentes

categorias.
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llustracion 2 Oferta televisiva del paquete basico de Claro
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Fuente: Paginaweb oficial Claro Costa Rica.

Cabletica: corresponde a una empresa costarricense que tuvo sus inicios en 1991 con
Televisora de Costa Rica S. A., esta brinda los servicios de telecomunicacion en el territorio
nacional y entre sus productos estan la TV digital por cable, el Internety, ademas, brinda servicios
corporativos y para pymes. En el paquete bésico de television, Cabletica ofrece 75 canales, tanto

nacionales como internacionales que buscan satisfacer al consumidor.

17



llustracion 3 Oferta televisiva del paquete basico de Cabletica
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Fuente: Pagina web oficial Cabletica.

Sky: es de origen mexicano y se cre6 en 1996 dando servicios de television via satélite con

nueva tecnologia; actualmente tiene cobertura en México, Brasil, Centroaméricay el Caribe. En

Costa Rica ingresé en 2013 con el nombre Servicios Directos de Satélite y ha permanecidoen la

actualidad como una de las operadoras de preferencia por parte del costarricense. La oferta

televisiva de Sky se compone de 60 canales con diversos contenidos, esto solo en la oferta del

paquete basico de servicios, de igual forma, posee 8 paquetes con contenido diferente.
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llustracion 4 Oferta televisiva del paquete basico de Sky
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Fuente: paginaweb oficial Sky Costa Rica.

1.1.2.2. Canales publicos en Costa Rica

Durante el gobierno del expresidente Otilio Ulate en 1951, se comenz0 a percibir un interés
publico por la llegada de la television al pais con el objetivo de ser un ente estatal que permitiera
educary enriquecer la cultura del pueblo. La primera empresa de television en el pais se fundé en
1956 como parte de un proyecto experimental; correspondia a la empresa Televisora Tica la cual
se transmitia en el Canal 8 con el nombre de Televitica. Al inicio trabajaba con un circuito cerrado,
por lo que se limitaba el acceso a la poblacion y, para el afio 1958, logré obtener espacio en Canal

8 para transmitir en el &mbito nacional su contenido.

Ese mismoafio, uno de los fundadores de Televiticaen conjunto con unode los empresarios
del entretenimiento de esa época Carlos Manuel Reyes y René Picado, fundaron la empresa
Televisora de Costa Rica que, en la actualidad, se conoce como Teletica. Esta empez0 sus
transmisiones el 9 de mayo de 1960 en el Canal 7, en sus inicios transmitia Gnicamente series

importadas de Estados Unidos de América y hasta finales de los afios 70 empez6 a producir los
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primeros programas de entretenimiento y noticieros nacionales.

Posteriormente, en 1965 surgié la Corporacion Costarricense de Television, la cual
correspondia a un consorcio tico-panamefio fundado por Mario Sotela, Carlos Alfaro, entre otros,
quienes dieron vida al Canal 6 conocido en ese entonces como Telecentro. Este “canal se
convertiria en la principal competencia de Canal 7 pero se diferenciaria por la transmision de
espacios producidos por la cadena mexicana TELEVISA, tales como telenovelas, espacios

informativos y programas de variedades” (Méndez, 1997, p. 165).

Ese mismo afio, Carlos Manuel Reyes fundador de Teletica abandond la empresa para
fundar Telesistema Nacional o0 mas conocido como Telenac en la frecuencia de Canal 2. Sin
embargo, al poco tiempo debido a problemas econémicos le vendid las acciones a Mario Sotela
por lo que el Canal 2 se convirtié en una repetidora de Canal 6. Para el afio 1982, Canal 2 se volvio
independiente y empezd a transmitir su propia programacién. En 1969, un grupo de empresarios
liberacionistas motivados por promover sus intereses politicos, formaron el Canal 11, que en sus
inicios se nombroé TV Victoria. De acuerdo con la tesis de Burgos Quirds (2013) “este canal paso
luego a manos de Canal 7, en calidad de repetidora y posteriormente a un empresario de origen

mexicano, duefio ademas de los Canales 6 y 4” (p. 38).

En 1977 se cred la Televisora Estatal, la cual transmite sus contenidos por medio de Canal
13. En la actualidad, este forma parte del Sistema Nacional de Radio y Television Sinart por lo
cual es de las pocas dependencias del Estado que posee un canal de television. Avalos (2015) en

su ficha acerca Sinart indica que este canal:

Por medio de producciones y transmisiones dirigidas a difundir la educacién, la cienciay
la tecnologia, asi como de los valores culturales, procura captar las audiencias de todos los
grupos poblacionales, principalmente en las zonas rurales y en los sectores marginales de
la poblacion (s. p.).
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La empresa Representaciones Televisivas S. A. de origen mexicano surgio en 1993 y llegd
al pais en 1994 con la adquisicion de Canal 9, en ese entonces pertenecia a la firma Multivision; se
le dio el nombre de Repretel. Un afio después adquirié la frecuencia de Telecentro Canal 6 y,
después, Canal 11. En la actualidad, posee también los derechos sobre la frecuencia de Canal 4 en
el que se transmiten principalmente programas extranjeros. Por otra parte, en 1993 surgi6 la
empresa de television EXTRA-TV en la frecuencia del Canal 42, con programacion variada que
incluiaen especial deportesy noticias. De manerareciente, también inici6 operaciones lacompafiia

de capital mexicano Multimediosen el canal 8.

En la actualidad, los canales 2, 4, 6, 7, 8,9, 13, 15y 42 corresponden a la oferta televisiva
que la poblacion puede adquirir de forma gratuita por medio de antena. Este corresponde al
consumo de television no pagada, segin datos obtenidos de la Encuesta Nacional de Hogares 2017

del INEC es un 29 % de la poblacion aproximadamente.

1.1.3. Tendencia de la industria televisiva en Costa Rica

Como menciona Oviedo Guzman (2017): “si existe un sector econdémico en donde el
cambio es la constante, por lo dinAmico de su evolucion es el de las telecomunicaciones” (p. 87).
Lo anterior se debe a la continua aparicion de diversos descubrimientos lo cual ha obligado a
quienes participan de la industria a estar en constante evoluciény ajustarse a los cambios que se
presentan. La tecnologia a través de los afos ha generado diversos beneficios tanto para las
sociedades como para las economias del mundo, sin embargo, su avance también ha implicado
importantes retos para lograr que las personas puedan aprovechar esos beneficios y utilizarlos de

forma productiva parasu desarrollo y adquirir mayor conocimiento.

El avance en las tecnologias ha implicado cambios en diversas industrias, una de estas
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corresponde a la televisiva, se hace referencia a los principales acontecimientos a lo largo de la
historia en esta industria en Costa Rica. Uno de los primeros cambios enfrentados se present6 a
partir de la creacién de la televisidn a color, esto implico un reto en ese entonces, debido a que la
mayoria de los televisores existentes eran en blanco y negro. Durante ese tiempo el primer reto
para la industria fue acoger un nuevo estandar o método que fuera compatible tanto con la sefial a

color como con la sefial en blanco y negro.

Debido a lo anterior la industria ha tenido que actualizar constantemente los sistemas
utilizados paratransmitir, con el prop6sito de cubrir lademanda de televidentes la cual con los afios
ha crecido de manera exponencial en el mundo. Por consiguiente, surgioé una de las tecnologias
estandar que se ha empleado para la difusion de la television desde sus inicios conocida como
television analdgica. El servicio analégico permite transmitir la imagen y el sonido por medio de
ondas de radio que viajan por el aire en bandas con diferentes frecuencias, estas ondas emiten
sefiales captadas Gnicamente por dispositivos que permitan interpretar las sefiales analogicas. Cabe
resaltar, este sistema se ha utilizado desde el surgimiento de la televisién y no evolucion6 por mas

de 60 afios hasta la llegada de la television digital.

La transicidn tecnologica que se estd presentando en la industria televisiva por “la
digitalizacién total de sus sistemas (produccion, emision y recepcion de contenidos), pone a
disposicion del televidente una amplia gama de servicios que cambiaran la forma de ver la
television” (Rectoria de Telecomunicaciones, 2010, p. 9). Para comprender mejor la evolucion
actual de la television en el pais se debe tener en claro el concepto de television digital; la cual se
genera y transmite mediante las sefiales digitales. Este aspecto le permite una mayor capacidad
para transmitir la informacion debido a que no se ve tan afectada por el ruidoy la informacion

circula de forma correcta.
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Se puede afirmar que la television digital representa el cambio tecnolégico més radical
acontecido en la industria televisiva y el cual se ha llamado encendido digital. Esto se debe a que
se pretenden unificar diversos medios (television mavil, interactiva, entre otros) “en uno solo y
hacer del aparato televisor una terminal multimedia con mejores caracteristicas” (Rectoria de

Comunicaciones; 2010, p. 6).

Producto de estos cambios, actualmente la oferta de canales es mayory las plataformas de
acceso se han diversificado, lo cual le facilita al consumidor disfrutar del servicio audiovisual en
cualquier momento. Esto implicé la adaptacion de los participantes de este mercado, quienes se
han visto obligados a modificar tanto la forma en que transmiten o hacen llegar su contenido a

publico en general, asi como la formade generarlos.

Segun datos del Micitt (2015), actualmente en el pais la television analdgica solo permitia
utilizar 34 canales analdgicos en el Valle Central para brindar una programacion Unica. Sin
embargo, con la implementacion del sistema digital se pueden transmitir varios programas de
manera simultdnea, lo que aumentd la oferta televisiva. Ademas, segun esta fuente, el cambio
propicié laasignacion de 37 canalesen el Valle Centraly 185 canales concesionadosy distribuidos

en varias regiones del pais como la Zona Norte, Pacifico Central, Guanacaste, entre otros.

El cambio al sistema digital representa todo un reto para las empresas dedicadas a brindar
servicios televisivos, las cuales luchan por sobresalir y permanecer en la mente o preferencia de
los costarricenses en cuanto al consumo de la television. Las compafiias buscan renovarse
constantemente, tanto en imagen como en contenidos y brindarle al espectador lo que desea en el
momento que lo desee. Las empresas televisivas usan frecuentemente los nuevos medios de
comunicacion como el Internet, las redes sociales y las diversas plataformas para difundir

informacion y para garantizar una permanencia en la mente del consumidor y en el mercado. Por
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ejemplo, son parte de las nuevas tendencias en el medio el uso que le dan las televisoras a sus
paginas web en las que agregan contenido o brindan el servicio de transmitir programas en vivo,

como lo hacen Teletica o Repretel.

A partir de lo anterior surge el interés de definir el concepto de pagina web y segun Begofa
(2016) es un sitio en Internet el cual ofrece textos, imagenes y enlaces a otros sitios, asi como
animaciones, sonidos u otros. Se accede a estos sitios por medio de navegadores de Internet, “que
reciben la informacién del documento interpretando su cddigo y entregando al usuario la

informacion de manera visual” (s. p.).

llustracion 5 Pagina web de Teletica con transmisidn envivo

NOTICIAS ~ DEPORTES ESTILODEVIDA  ENTRETENIMIENTO PROGRAMAS

VER CANALES EN VIVO

= ENDIRECTO

Fuente: imagen tomadade la pagina web www.teletica.com.
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llustracion 6 Pagina web de Repretel con transmisidn en vivo

Noticias Programas Repretel Play Red Albavision sigenes § W {3 1°c M Q

Canal 6 Canal 11 Canal 4 Canal 2 Comparir f W G*

30—

Fuente: imagen tomadade la pagina webwww.repretel.com.

K

Por otro lado, la presencia de los canales de television en las redes sociales y su interés por
generar contenidos atractivos adaptados a estas plataformas son parte de las tendencias del siglo
XXI en la industria televisiva. Se entendera por red social lo plateado por Kaplan y Haenlei,
(citados en Ponce, 2012) como “un grupo de aplicaciones basadas en Internet que se desarrollan
sobre los fundamentos de la web 2.0 y que permiten la creacion y el intercambio de contenidos
generados por el usuario” (s. p.). Ademas, Ponce, (2012) lo define como “estructuras sociales
compuestas porun grupo de personas que comparten un interés comuan, relaciono actividad a través

de Internet” (s. p.).

Para efectos de la presente investigacion se entenderd como red social los casos concretos
de Facebook y YouTube. La primera la cred por Mark Zuckerberg en el 2004 en Estados Unidos
de América, inicialmente como un sitio para el intercambio entre las personas estudiantes de
Harvard. Por otra parte, YouTube es un sitio web dedicado a compartir videos, fundada en 2005

por los exempleados de la empresa PayPal, Chad Hurley, Steve Chen 'y Jawed Karimue, después

lo compré Google. Ambas son de los sitios mas visitados en el mundo.
Segun un estudio elaborado para El Pais por el Instituto para la Integracién de América
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Latina, Costa Rica es el segundo pais en Latinoamérica con mayor penetracion de redes sociales
con un 78 % (Marcial, 2016). Para el 2015, al menos 2,7 millones de costarricenses poseian al
menos una cuenta en la red social Facebook, segun un estudio de la firma iLifebelt (Cascante,
2015). Mientras tanto, YouTube es la segunda aplicacion méas usada en los celulares, segun el

estudio Red 506 presentado en el 2017 para El Financiero (Vargas, 2017).

De acuerdo con el estudio hecho por el CIEP (2019) en el informe del 2018 de
“Latinobarémetro ubica a Costa Rica como el lider regional en el uso de las tecnologias como

Facebook (77 % de la poblacién afirma usarlo), WhatsApp (83 %)y YouTube (59 %)” (p. 2).

llustracion 7 Top de redes sociales en Costa Rica seguin cantidad de personas que ingresan por

dia
1,8 millones 1,6 millones 1.4 millones
0 p O
1,3 millones +T700 mil +500 mil
+ 500 mil + 200 mil +100 mil

(,) +100 mi

Fuente: Estudio Red 506 realizado por El Financiero y Unimeren julio del2018.

1.2. Conceptualizacién tedrica

Con el proposito de comprender mejor los temas desarrollados en el presente estudio a
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continuacion se exponen las principales caracteristicas y definiciones tedricas relacionadas con los
aspectos mercadoldgicos que forman parte del plan estratégico, asi como elementos clave que

conforman el &mbito de comunicacion relacionada con el Canal UCR.

1.2.1. Concepto de plan estratégico

Segun Stoner, Freeman y Gilbert (citados en Gémez, 2007) “la planificacidn se puede
definir como el proceso para establecer metas y un curso de accion adecuado paraalcanzarlas” (s.
p.). Por otra parte, Estrategia se refiere a “un proceso que comprende al espacio que debe cubrir
una organizacion, desde el negocio en que en el presente esta y en el que deberia estar, segun la
planificacidn realizada paraun determinado periodo de tiempo futuro” (Drucker, citadoen Gomez,
2007, s. p.). Siendo de este modo, se puede concluir lo siguiente “un plan estratégico es un
documento que sintetiza a nivel economico-financiero, estratégico y organizativo el

posicionamiento actual y futuro de laempresa” (Cajape Trevifo, 2017, p. 5).

Su elaboracion obliga a los miembros de las organizaciones a plantear dudas acerca de la
misma, de la forma de hacer las cosas, del progreso y a determinar plazos para concluir tareas. Una
definicion mas completa de plan estratégico la dan Dess y Lumpkin (citados en Marciniak, 2013)
al definirlo como “el conjunto de analisis, decisiones y acciones que una organizacion lleva a cabo
para crear y mantener ventajas comparativas sostenibles a lo largo del tiempo” (s. p.). Debido a lo
anterior, cada organizacion debe tener un plan estrateégico para alcanzar las metas y los objetivos
propuestosen su gestion; por lo tanto, es fundamental que laorganizaciéntengaen cuenta en donde
estd y hacia donde se dirige. Ademas, el plan debe ir méas alla del qué lograr y debe enfocarse en

el qué hacer, al tomar en cuenta las oportunidades y amenazas del entorno.

Debe tomarse en cuenta la importancia de la planeacidn estratégica, la cual se puede definir
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como “el proceso gerencial de crear y mantener un equilibrio entre los objetivos y los recursos de

una organizacion y las oportunidades del mercado en evolucion” (Lamb, Hair y McDaniel, 2011,

pp. 35 - 36). Entre las teorias destacadas de Michael Porter para el desarrollo de un plan integral

de mercadeo sobresalen sus tres estrategias genéricas basadas en la ventaja competitiva de las

empresas. Puntualmente, se definen como liderazgo en costos, diferenciacion y segmentacion o

enfoque.

Estrategia de Liderazgo en Costos:
Enfoque en las actividades de la cadena de valor que permitan una ventaja en costos.
El principal motor de la estrategia gira en torno a la curva de experiencia.

El objetivo de la estrategia es contar con un costo de produccién mas bajo en comparacion

con el de la competencia.

Generalmente es muy utilizada por las grandes empresas.

Estrategia de Diferenciacion:

El objetivo de la estrategia es ofrecer un producto o servicio similar a la competencia, pero

con un elemento diferenciador.

Se basa en las caracteristicas del bien o servicio en cuanto a funcionalidad, rendimiento,

rapidez, consideracion social y emocionales, entre otros aspectos.

El principal beneficio es destacar entre la competencia y los sustitutos no precisamente por

el precio, sino por otros factores.

Estrategia de Segmentacion:
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i.  Tiene relacidn con laaudienciaa la que se dirige el producto o servicio.

ii.  Se concentra en satisfacer segmentos definidos.

iii.  Setratano de serlos mejores del mercado en coste o diferenciacion, sino de ser los mejores

en el segmento escogido.

iv.  Se utiliza para empresas pequefias que no suelen tener los recursos necesarios para atraer a

todo el publico.

1.2.1.1. Misién

Para el desarrollo del plan estratégico es necesario tener clara cual es la misién y vision de
la empresa; por lo tanto, el primer paso corresponde al establecimiento de la mision definida como
“la razdn de serde unaorganizaciény sus metasa largo plazo” (Gitman y McDaniel, 2007, p. 230).
Este elemento debe contemplar el concepto de lacompafiia, su naturaleza, larazén de su existencia,

el publico al que esta dirigida, asi como sus principales valores y principios.

1.2.1.2. Vision

El segundo paso se relaciona con el planteamiento de la vision, la cual corresponde a la
descripcién de “la situacion futura que desea alcanzar la organizacién” (Duval, 2013). Para
construir la visidn esta debe ser realista y alcanzable, orientada hacia los objetivos y congruente

con la mision.

1.2.1.3. Objetivos

Para darle continuidad al plan de mercadeo es fundamental establecer una base con la que

se pueda medirel éxito de las actividades desarrolladas, para lograrlo se deben definir los objetivos.
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Estos “son las metas generales que se refieren a resultados especificos y medibles de la iniciativa.
Los objetivos de una organizacion generalmente indican cuénto de qué serd logrado por quién”
(Nagy y Fawcett, 2016, s. p.). En el caso del presente estudio es importante destacar la naturaleza
de la empresa como un medio de servicio publico sin finesde lucro, esto implica diferencias en el
momento de plantear las metas de un plan de mercadeo, debido a que la meta va més alla de
elementos cuantitativos. Sin embargo, es posible utilizar las herramientas basicas de este tipo de

planes para mejorar la gestion integral, generar patrocinios, alianzas, entre otros.

1.2.1.4. Mercado meta

Los cambios constantes en las necesidades, deseosy preferencias de las personas hacen que
sea de vital importancia para una organizacion definir el segmento del mercado al cual se dirige su
bienoservicio. Esto conel finde dirigir susrecursosy esfuerzos de mercadotecnia de formaeficaz.
Cuando se habla de mercado meta, este corresponde a “uno o mas segmentos de individuos,
relativamente homogéneos que comparten necesidades, deseos o caracteristicas similares hacia los

que se dirige la empresa” (Ferrell y Hartline, 2012, p. 20).

En linea con el criterio anterior, segun Kotler y Armstrong (2013) un mercado meta
“consiste en un conjunto de compradores que tienen necesidades y/o caracteristicas comunes a los
que la empresa u organizacion decide servir” (p. 49). Debido a lo anterior, este corresponde a un
elemento fundamental para el desarrollo de la investigacion, con el fin de determinar el mercado

al que se dirige el Canal UCRy, de esta forma, orientar los esfuerzos de marketing.

1.2.1.5. Analisis de la situacion interna y externa

Una vez definido el rumbo del plan estratégico, se debe responder a una pregunta

fundamental para cumplir con éxito lo planteado: ¢cudl es la situacion actual de la empresa? Se
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deben considerar las condiciones de la industria en donde se desenvuelve, asi como los recursos y

las capacidades de la compafiia para lograr el plan. De acuerdo con Thompsonetal. (2012):

Un diagnostico profundo de los ambientes interno y externo de la compafiia es un
prerrequisito para que losencargados logren formular unaestrategia que se ajuste de manera
excelente a la situacion de la compafiia, lo cual constituye la primera prueba de una
estrategia ganadora (s. p.).

Existe una serie de herramientas analiticas de gran ayuda para describir y explicar la
situacion de la empresa, en este estudio se toman en cuenta el FODA, en conjunto con la

elaboracion de la Cadenade Valor, las Fuerzas de Porter y el modelo Servqual.

1.2.1.5.1. Descripcion del Modelo SERVQUAL

Segun Tobar Ruiz (2018) “es un instrumento que permite medir las percepciones de los

usuarios sobre la calidad de los servicios” (p. 36). Se compone de dos secciones:

1. Expectativas: contiene 22 declaraciones dirigidas a identificar las expectativas
generales de los usuarios en relacion con el servicio.

2. Percepciones: se estructura en funcion de la combinacion de 22 declaraciones para
medir la percepcidn de calidad de una empresa especifica dentro de la categoria de
servicios analizada (Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1993, s. p.).

En general, el instrumento se compone de 22 items distribuidosen 5 criterios de la calidad

del servicio, los cuales son:

a. Elementos tangibles: apariencia de instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

b. Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

c. Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

d. Seguridad: conocimientos y atencion moderados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

e. Empatia: atencidn individualizada que ofrecen las empresas sus consumidores
(Rioja Vargas, 2018, pp. 29-30).
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El modelo también contiene una seccion utilizada para cuantificar las evaluaciones de los
clientes respecto a la importancia relativa de los cinco criterios. Para evaluar la calidad de un

servicio con Servqual se debe calcular la diferencia entre las percepciones y expectativas:
Puntuacion SERVQUAL =Puntuacién de las percepciones-Puntuacion de las expectativas.

Sin embargo, se puede calcular una puntuacion promedio para el servicio tomando en
cuenta las puntuaciones individuales asignadas por los clientes en cada uno de los cinco criterios,

de acuerdo con los siguientes pasos:

1. Para cadacliente, calcule lapuntuacion SERVQUAL promedio de cada uno de los cinco
criterios (es decir, sumar las puntuaciones SERVQUAL que les hayan dado a las
declaraciones que corresponden al criterio y divida el total entre el nidmero de
declaraciones que corresponden a ese criterio).

2. Para cada cliente, multiplique la puntuacion SERVQUAL de cada criterio (obtenido en
el paso 1) por el peso (importancia relativa) asignado por el cliente a esa dimensién (el
peso o importancia relativa representa, simplemente, los puntos que el cliente asigna al
criterio divididos entre 100).

3. Para cada cliente, sume la puntuacion SERVQUAL ponderada (obtenida en el paso 2)
de los cinco criterios y obtendré una puntuacion SERVQUAL ponderada combinada.

4. Sume las puntuaciones obtenidas en el paso 3 para los N clientes y divida el total entre
N (Parasuraman, Zeithamly Berry, citados en Huentelican Cortés, 2017, p. 16).

e Aplicaciones del modelo:

=

Para comparar las expectativas y las percepciones de los clientes a lo largo del tiempo.

2. Para comparar las puntuaciones Servqual de una empresa contra las puntuaciones de
sus competidores.

3. Para examinar segmentos de clientes que poseen diferentes percepciones sobre la
calidad.

4. Para evaluar las percepciones de los clientes internos sobre la calidad (Ferman Diaz,

Martinez Ramos y Reyes Gutiérrez, 2006, pp. 48-49).

Cuadro 1 Ejemplo de composicion del Modelo SERVQUAL

Criterio Declaraciones correspondientesal criterio
Elementos tangibles Declaraciones1a 4
Fiabilidad Declaraciones5a 9
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Criterio Declaraciones correspondientesal criterio

Capacidad de respuesta Declaraciones10a13
Seguridad Declaraciones14a17
Empatia Declaraciones 18a22

Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry.

Al cliente se le presenta una lista con cinco caracteristicas (criterios) y estos corresponden
aempresas de televisiony los servicios ofrecidos. Para conocer qué nivel de importancia le atribuye
el cliente a cada una de las caracteristicas cuando evalla la calidad del servicio de unaempresa de
television. El encuestado debe distribuir un total de 100 puntos entre las cinco caracteristicas de
acuerdo con laimportancia que tiene para él/ella cada caracteristica (cuanto mas importante es para
él/ella una caracteristica, mas puntos le debe asignar). Los puntos asignados a las cinco

caracteristicas deben sumar 100 (Arana Barrientos, 2007).

Cuadro 2 Forma de asignar la puntuacion para los criterios del modelo SERVQUAL

1. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y material de comunicaciénque
utiliza una empresa de televisién

2. Habilidadde una de television para llevara cabo el servicio prometido, de forma segura y
precisa

3. Disposicion de una empresa de television para ayudar a los clientes y darles un servicio
rapido

4. Conocimientos y trato amable de los empleados de una empresa de television y su habilidad
para transmitir un sentimiento de fe y confianza

5. Cuidado, atencion individualizada que una empresa de television les da a sus clientes

Total, de puntos asignados 100

° De las cinco caracteristicas sefialadas previamente, ¢ cual es la méas importante para
usted?

° De las cinco caracteristicas sefialadas previamente, ¢ cuél es la segunda mas importante
para usted?

° De las cinco caracteristicas sefialadas previamente, ; cual es la segunda menos
importante para usted?

Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry.
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Después del ordenamiento de los criterios, segun sentido de importancia para el cliente, se
presenta la lista con los 22 items. Con base en las experiencias el cliente como usuario de los
servicios ofrecidos por las empresas del sector de televisidn, debe pensar en el tipo de empresa de
television que podria ofrecerle un servicio de excelente calidad e indicar hasta qué punto piensa

que una compafiia de television deberia tener las caracteristicas descritas en cada declaracion.

Si considera unacaracteristica poco esencial para considerar como excelente a unaempresa
de television debe hacerun circulo alrededor del niumeromenor. Si percibe una caracteristica como
absolutamente esencial para considerar como excelente a unaempresa de television, debe hacer un
circulo alrededor del nimero mayor. Si sus convicciones al respecto no son tan definitivas, debe
hacer un circulo alrededor de uno de los niumeros intermedios. En la encuesta no hay respuestas
correctas o incorrectas; solo interesa el nimero indicado por el cliente/usuario el cual refleje con
precision su pensamiento respecto a las compariias que deberian ofrecer un servicio de excelente

calidad (Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1993).

Cuadro 3 Ejemplo de aplicacion del Modelo SERVQUAL

CRITERIOS DE ACUERDO DESACUERDO

Lasempresas de televisionexcelentes
tienen equipos de apariencia moderna

Las instalaciones fisicas de las empresas
excelentes de television sonvisualmente | 1 2 3 4 5 6 7

atractivas

ELEMENTOS Losempleados de la empresa de
TANGIBLES | television excelentes tienen apariencia 1 2 3 | 4 5 6 7
pulcra

En una empresa de televisién excelente,
los elementos materiales relacionados
con el servicio (folletos, estados de

cuenta, etc.) son visualmente atractivos

Cuando lasempresas de television
excelentes prometen haceralgo encierto | 1 2 3 4 5 6 7
FIABILIDAD | tiempo, lo hacen

Cuandoun cliente tieneun problemalas | 1 2 3 4 5 6 7
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CRITERIOS

ITEMS

empresas de television excelentes
muestran un sincero interés en

solucionarlo

DE ACUERDO

DESACUERDO

Lasempresas de televisionexcelentes
hacenbien el servicio la primera vez

Lasempresas de television excelentes
concluyenelservicio en eltiempo
prometido

Lasempresas de televisionexcelentes
insisten en mantener registros exentos de
errores

CAPACIDAD
DE RESPUESTA

En una empresa de television excelente,
los empleados comunicana los clientes
cuandoconcluird la realizaciondel
servicio

En una empresa de television excelente,
los empleados ofrecen un servicio rapido
a su cliente

En una empresa de television excelente,
los empleados siempre estan dispuestos
a ayudaralosclientes

En una empresa de televisién excelente,
los empleados hunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas
de los clientes

SEGURIDAD

El comportamientode los empleadosde
una empresa de television excelente
transmite confianza a sus clientes

Losclientesde lasempresasde
television excelentes se sienten seguros
en sustransacciones con la organizacion

En una empresa de television excelente,
los empleados son siempreamables con

los clientes

En una empresa de television excelente,
los empleados tienen conocimientos
suficientes pararespondera las
preguntas de los clientes

EMPATIA

Lasempresas de televisionexcelentes
dan a susclientes una atencién
individualizada

Lasempresas de televisionexcelentes
tienen horarios de trabajo convenientes

para todos sus clientes

Una empresa de televisionexcelente
tiene empleados que ofrecen una
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CRITERIOS ITEMS DE ACUERDO DESACUERDO
atencion personalizada a sus clientes

Lasempresas de televisionexcelentes se
preocupan por los mejores intereses de 1 2 3 4 5 6 7
sus clientes

Losempleadosde lasempresas de
television comprenden las necesidades 1 2 3 4 5 6 7

especificasde sus clientes

Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry.

1.2.1.5.2. Descripcién del indice de promocion neto (NPS)

El Net Promoter Score, conocido por sus siglas en inglés como NPS, correspondea una
escala de evaluacién la cual considera calificaciones de -100 al 100 obtenidas al consultar a los
consumidores ;cuanprobablees que recomienden a otra persona el producto o servicio? Lo anterior
con el objetivo de medir la satisfacciony experiencia de estos con respecto al servicio o producto

brindado por las empresas.

Esta herramienta de anélisis interno es de gran utilidad no solo para medir la opinidn del
consumidor con respecto al servicio, sino también para medir el posicionamiento de lamarcay la
lealtad de los consumidores. La aplicacién de esta herramienta se lleva a cabo por medio de una
escala del 1 al 10, en la donde 1 es poco probable y 10 es muy probable. La medicion de la
herramienta consiste en agrupar las calificaciones en 3 categorias las cuales se describen a

continuacion:

e Promotores: calificaciones 9y 10 en la escala; corresponde a los clientes mas leales y

quienes promueven constantemente los bienes o servicios de las empresas.

e Neutrales: calificaciones 7 y 8 en la escala; son clientes satisfechos con el desempefio de la

empresa, sin embargo, estan propensos a irse con la competencia.
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e Detractores: calificaciones de 6 a 0 en la escala; aquellos consumidores insatisfechos con

la empresa que pueden generar comentarios negativos y mala fama para las organizaciones.

La formula para obtener el puntaje del NPS es:

llustracion 8 Ejemplo del Net Promote Score

Detractores Neutros Promotores

X

@« @ jon] [ <@ (] < @ D (=] @
|n| lnl ln‘ lnl |n||n| inl 'Mi |n| |n|
r T T T T T T T T T T 1
o 1 2 3 a s 6 9 10
m x

Fuente: elaboracion propia.

1.2.1.5.3. Descripcién de la matriz FODA

El analisis interno es de gran utilidad para los administradores pues les permite determinar
si la estrategia planteada cuenta con los recursos necesarios para generar una ventaja competitiva
que destaque ante los esfuerzos de los competidores. En conjunto con un analisis externo, se tiene
mejor comprension del lugar en donde se encuentra la empresa y cuéles son las oportunidades por
aprovechar, asi como las amenazas a mitigar para obtener el resultado deseado. Con el objetivo de
determinar el potencial interno del negocio, asi como sus principales caracteristicas externas, es
necesario trabajar con la herramienta de anélisis definida como FODA o por sus siglas en inglés

SWOT:

Llamado asi porque se trata de las fortalezas y debilidades de los recursos de una empresa,
asi como sus oportunidades y amenazas externas. De igual importancia, un analisis FODA
excelente ofrece las bases para idear unaestrategia que capitalice los recursos de laempresa,
se dirija a aprovechar sus mejores oportunidades y la proteja de las amenazas a su bienestar
(Thompson etal., 2012, pp. 100-101).
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De acuerdo con lanotatécnicaelaboradaporlaDra. Jessie Orlich (s. f.) para la Universidad

de Cooperacion Internacional, cada uno de los elementos del analisis FODA se pueden describir

de la siguiente manera:

Fortalezas: corresponden a aquellas caracteristicas y capacidades de la organizacion a nivel
interno, las cuales le permiten alcanzar el éxito y generar una ventaja competitiva que las
diferencien de los competidores. Por lo general, la compafiia tiene influencia sobre las

fortalezas y las puede potenciar.

Oportunidades: son todos los factores externos de la organizacion y pueden ser utilizados a
su favor para lograr unamayor ventaja frente a los rivales; sin embargo, son elementos que

estan fuera del control de la empresa.

Debilidades: a diferencia de las fortalezas, son los aspectos que generan situaciones

desfavorablespara la empresay, de alguna forma, no contribuyen con el desarrollo de la
ventaja competitiva. Se tiene control sobre estos elementos, por lo tanto, estas debilidades

pueden transformarse en fortalezas.

Amenazas: pertenecen a los elementos externos de la empresa de los que no se tiene control

alguno y, generalmente, provocan situaciones desfavorables dando como resultado un

efecto negativo en la compafiia.

Para elaborar la matriz FODA en primera instancia se debe recopilar informacion acerca de

las principales fortalezas y debilidades internas que la empresa tenga en la actualidad, es decir, en

el momento del anélisis sin pensar en el futuro y a partir de esto hacer una lista. Al analizar estos

elementos internos es recomendable considerar “los recursos organizacionales como los costos de

produccidn, las habilidades de mercadeo, los recursos financieros, la imagen de la empresa o la
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marca, las capacidades de los empleados, la tecnologia disponible, entre otros” (Lamb; Hair y

McDaniel, 2011, p. 38).

Existe una serie de preguntas que se pueden utilizar para considerar las fortalezas intemas,
por ejemplo: ;qué hace la empresa mejor que cualquier otra?, ;qué percibe el mercado como una
fortaleza?, ¢a cuales recursos de bajo costo 0 de manera Unica se tiene acceso?, ;cuales ventajas
tiene la empresa?, entre otras. En cuanto a las debilidades, algunas preguntas utiles son: ¢ qué se
puede mejorar?, ;qué se deberia evitar?, ¢ cuales factores reducen el éxito de la empresa?, entre

otras.

llustracion 9 Ejemplos de fortalezasy debilidades de la Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

- Abundantes recursos financieros - Falta de direccion estratégica

- Nombre de marca bien conocido - Recursos financieros limitados

- Lugar nimero 1 en la industria - Gasto débil en investigacion y

- Economias de escala

- Tecnologia de propiedad exclusiva

- Procesos patentados

- Costos mas bajos (materia prima o
procesos)

- Empresa respetada

- Talento gerencial superior

- Mejores habilidades de mercadeo

- Calidad superior de producto o
servicio

- Alianzas con otras empresas

- Habilidades de distribucion
adecuadas

desarrollo

- Linea de producto muy restringida

- Distribucion limitada

- Costos mas altos (materia prima o
procesos)

- Productos o tecnologia obsoletos

- Problemas operativos internos

- Problemas politicos internos

- Imagen de mercado débil

- Deficientes habilidades de mercadeo

- Alianzas con empresas débiles

- Habilidades gerenciales limitadas

- Empleados mal capacitados

Fuente: Lamb, Hairy McDaniel, 2011.

Por otra parte, para finalizar la matriz se necesita recabar la informacién relacionada con
las oportunidades y amenazas, es decir, los elementos del entorno considerando aquellos

presentados actualmente y los que se pueden presentar en el futuro. “Las fuerzas del microentomo
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que se estudian con mayor frecuencia son la social, la demografica, la econdmica, la tecnoldgica,

la politicay legal, y de la competencia” (Lamb; Hair y McDaniel, 2011, p. 39).

En cuanto a las oportunidades, algunas preguntas que pueden ser de utilidad para generar
una lluvia de ideas serian ¢cuales cambios de tecnologia se estan presentando o se pueden
presentar?, ¢existe una coyuntura favorable en la economia del pais?, ;cuales cambios en los
patrones sociales y de estilos de vida se estan presentando?, ¢ cuales cambios en las normativas
legales o politicas se estan presentando?, entre otras. Para el factor de las amenazas las preguntas
podrian ser: ¢a cuales obstaculos se enfrenta la empresa?, ¢ qué estan haciendo los competidores?,
¢cuales elementos del entorno ponen en riesgo la continuidad o los objetivos de la empresa?, entre

otras.

llustracion 10 Ejemplo de oportunidades y amenazas de la Matriz FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS

- Crecimiento rapido del mercado - Entrada de competidores

- Empresas rivales complacientes extranjeros

- Cambio de necesidades / gustos - Introduccidén de nuevos productos
de los clientes sustitutos

- Apertura de mercados extranjeros - Ciclo de vida del producto en

- Contratiempo de una empresa rival declinacion

- Descubrimientos de nuevos - Cambio de necesidades/gustos de
productos los clientes

- Auge econémico - Declinacion de la confianza del

- Desregulacion gubernamental consumidor

- Nueva tecnologia - Empresas rivales adoptan nuevas

- Cambios demograficos estrategias

- Otras empresas buscan alianzas - Mayor regulacion gubernamental
estratégicas - Recesion economica

- Alto cambio de marcas - Tecnologia nueva

- Declinacion de ventas de un - Cambios demogréaficos
producto sustituto - Barreras comerciales extranjeras

Fuente: Lamb, Hairy McDaniel, 2011.

Una vez establecidos los elementos para cada una de las categorias del FODA, lo ideal es
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desarrollar las estrategias, para los aspectos positivos (fortalezas y oportunidades) y disminuir o
evitar los aspectos negativos (debilidades y amenazas). De acuerdo con Ferrell y Hartline (2012)
con los resultados del analisis FODA al utilizarlos como una guia se podrian considerar cuatro
direcciones generales para plantear estrategias considerando cada uno de los puntos indicados en

los cuadrantes de la matriz. A continuacion, se detallan las posibles estrategias:

e Agresividad: se aprovechan tanto las fortalezas como las oportunidades.

e Diversificacién: se potencian las fortalezas para mitigar las amenazas.

e Cambio total: se trabaja internamente en las debilidades de la empresa para sacar

provecho de las oportunidades.

e Posicidn defensiva: minimizar las debilidades y amenazas que se presentan en

forma simultanea.

Cuadro 4 Cuadrantes de la Matriz FODA

] FORTALEZAS DEBILIDADES

Agresividad Cambio total
. Estrategias que vtilizan las  Estrategias para MINIMIZAR
SEORIENIDADES FORTALEZAS para tas DEBILIDADES
MAXIMIZAR las aprovechando las
OPORTUNIDADES OPORTUNIDADES
Diversificacion Posicion defensi
E"’:‘g‘;g,}“ que utizan las g teias para MINIMIZAR
ALEZASpara  C DFBILIDADES utilizando
MINIMIZAR fas b AMENAZAS
AMENAZAS

Fuente: Ferrelly Hartlines, 2012,
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1.2.1.5.4. Descripcion de la Cadenade Valor

En las industrias, la materia prima es el insumo a partir del cual se trabaja sometiéndose a
una serie de procesos a los cuales se les agrega valor para llegar al producto final ofrecido al
consumidor. “Elmodelode cadena de valor busca identificar las principales actividades que afiaden
valor al producto para de esta manera desarrollar una ventaja competitiva” (Santamaria, Gonzalez
y Riob6, 2001, p. 6). Para comprender la cadena de valor en la industria de la television se deben

conceptualizar dos fases importantes: la cadenade la creacidny la cadena de la distribucidn.

Como parte del plan estratégico integral es importante identificar cuales son las actividades
de la organizacién que le aportan un mayor valor al servicio ofrecido, esto porque es necesario
reinventarse y adaptarsealas necesidades de los consumidores. Por lo tanto, como parte del analisis
integral de la organizacion es de gran utilidad el modelo propuesto por Michael E. Porter, el cual
les permite a las organizaciones conocer su perfil competitivo, mejorarloy desarrollar una ventaja

competitiva.

Por consiguiente, el concepto de Cadenade Valor propuesto por Porter toma cada vez més
fuerza, este “buscaidentificar las principales actividades que afiaden valor al productopara, de esta
manera, desarrollar unaventaja competitiva” (Santamaria, Gonzalez y Riob0, 2001, p. 6). De este

modo, brinda mayor valor al usuario al minimo costo posible.

De acuerdo con Porter (citado en el Centro Europeo de Empresas e Innovacién de Ciudad
Real, 2009) la cadena de valor esta conformada por tres elementos basicos: las actividades
primarias (relacionadas con la transformacion de inputs y la relacion con el cliente), actividades
secundarias (relacionadas con la estructura de la organizacion para desarrollar el proceso

productivo). Por ultimo, el margen (corresponde al valor obtenido por la empresa en relacion con
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los costos), consiste en identificar esas actividades claves que generan valor a la empresa, los

vinculos entre estas y las oportunidades de aumentar ese valor.

Para entender el concepto de cadena de valor se presenta un esquema el cual facilita la
comprension de esta herramienta, con el fin de desarrollar cada uno de los conceptos en el Canal
UCR vy poder, de esta manera, establecer la estrategia adecuada a las debilidades que esta
herramienta puedarevelar. A continuacion, se muestra el esquema de la cadena de valor en donde

se detallan las actividades primarias y de apoyo:

llustracion 11 Esquemade la cadenade valor

Fuente: elaboracion propia.

El objetivo principal de laherramienta consiste en segmentar a la empresaen aquellas areas
que tengan un mayor aporte en el proceso para brindar el servicio al consumidor, donde se puedan
identificar las estrategias necesarias para generar mayor valor a estas areas. En la planeacion
estratégica se recomienda la aplicacion de la herramienta, debido a que le permite a la empresa
diferenciarse de la competencia y generar una ventaja competitiva frente a los rivales, y de esta

forma pueda obtener una mayor participacién en el mercado.
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1.2.1.5.5. Descripcion de las Fuerzas de Porter

El modelo de competencia de las cinco fuerzas se utiliza cominmente para desarrollar una
ventaja competitiva a través del uso efectivo de los recursos que les permita a los negocios superar

a los competidores con el mayor rendimiento posible. Esta herramienta sostiene:

Las fuerzas competitivas que afectan la rentabilidad de la industria trascienden la rivalidad
entre competidores e incluye presiones que nacen de cuatro fuentes coexistentes [...] las
cinco fuerzas competitivas incluyen 1) la competencia de vendedores rivales, 2) la
competencia de nuevos participantesa la industria, 3) la competencia de los productores de
productos sustitutos, 4) el poder de negociacién de los proveedores y 5) el poder de
negociacion de los clientes (Thompsonetal., 2012, s. p.).

A continuacion se describen:

> Amenaza de la entrada de los nuevos competidores. Las empresas de primer ingreso en un
mercado o industria generalmente poseen unaalta capacidady deseo de permanecer en este,
por lo que ingresan con estrategias fuertes las cuales representan una amenaza para los
negociosexistentes. “Lagravedadexactade laamenazade ingreso en un mercado particular
depende de dos clases de factores: las barreras al ingreso y la reaccion esperada de las
empresas ya en el mercado ante dicho nuevo ingreso” (Thompson etal., 2012, s. p.). La

amenaza se incrementa en cuanto las barreras de entrada sean bajas.

> Amenaza por entrada de productos sustitutos. Existe unapresidn por parte de las industrias
de productos sustitutos cuando estos empiezan a ser mas reales, eficaces y baratos que los

servicios o productosdel negocio principal. De acuerdo con Thompson etal. (2012)

La intensidad de las presiones competitivas provenientes de productos sustitutos depende
de tres factores: si los sustitutos estan disponibles con facilidad; si los compradores
consideran que los sustitutos tienen un precio atractivo en relacion con su calidad,
desemperio y otros atributos pertinentes; si los costos en que incurren los compradores al
cambiar a sustitutos son altos o bajos (p. 63).
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> Poder de negociacion de los proveedores. En este caso el poder de negociacion de los

proveedores de una industria va a determinar la fuerza competitiva e influencia que estos

generan en los negocios asociados.

Diversos factoresdeterminan lafuerza del poder de negociacionde los proveedores: escasez
de los articulos de los proveedores; que los proveedores entreguen un insumo diferenciado
que mejore eldesempefioo calidad del producto de lacompaiiia; siel producto que se ofrece
es normal o una mercancia que se consigue con facilidad de una multitud de proveedores,
si es dificil o costoso para los miembros de la industria cambiar sus compras de un
proveedor a otro; si hay buenos sustitutos de los productos de los proveedores; si los
miembros de la industria representan una parte importante de las ventas totales de los
proveedores (Thompsonetal., 2012, p. 65).

> Poder de negociacion de los compradores. Los consumidores también ejercen una presion
segun el poder de negociacion que estos tengan, debido a las exigencias cada vez mayores,
ademas, un punto determinante de la fuerza competitiva por parte de los consumidores
corresponde a la sensibilidad al precio. EI poder de negociacion de los clientes es mayor

cuando:

Los costos de cambiar a productos competidores son bajos; los productos estan
estandarizados o no estan diferenciados; los compradores pocos en relacién con el nGmero
de vendedores de la industria; estan bien informados sobre la calidad, precios y costos de
los vendedores; pueden postergar las compras; son sensibles al precio (Thompson et al.,
2012, p. 65).

> Rivalidad entre competidores. La rivalidad se presenta en empresas de la misma industria,
se basa en la intensidad con la que lleven a cabo sus estrategias y tacticas para conseguir su
posicion en el mercado. Aquella empresa que mas se destaque genera una presion en las

demas, debido a esto siempre existira una rivalidad entre compafiias del mismo sector.

Al respecto, Thompson et al. (2012) consideran “la estrategia de una empresa es mas eficaz

conforme la proteja de las presiones competitivas, aproveche la batalla competitiva en su favor y
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le permita beneficiarse de oportunidades de crecimiento atractivas” (p. 71).

1.2.1.5.6. Mezcla de mercadeo (4 'ps)

La mezcla de mercadeo corresponde a uno de los elementos fundamentales del plan de
mercadeo. Los encargados deben identificar y elaborar las estrategias y tacticas adecuadas de cada
uno de los componentes de la mezcla conforme a las metas y objetivos organizacionales, esto con
el propdsito de alcanzar estos pardmetros considerando la satisfaccion y generacién de valor del
cliente. En palabras técnicas se puede entender lamezcla de mercadeo como““lacombinacion tnica
de estrategias de producto, plaza, promocion y fijacion de precios conocida como las cuatro P;
disefiada para producir intercambios mutuamente satisfactorios con un mercadometa” (Lamb; Hair

y McDaniel, 2011, p. 47).

Por otro lado, Kotler y Armstrong (2013) definen la mezcla de marketing como aquel
“conjunto de herramientas tacticas de marketing—producto, precio, plaza'y promocién— que la
empresa combina para producir la respuesta que desea en el mercado meta; ademas para satisfacer
las necesidades de los clientes y forjar relaciones conellos” (p. 51). Las herramientas basicas de la
mezcla de marketing segun los autores consultados para la presente investigacion corresponden a

los siguientes:

El producto corresponde a la combinacion de todos aquellos bienes y servicios que las
organizaciones ofrecen a su publico meta. No incluye solamente la unidad fisica, sino también
toma en cuenta la garantia, el servicio de la venta, la marca, la imagen de la entidad, valor, entre
otros. Enel caso de losservicios, debido a su condicion de intangibilidad, consumo, heterogeneidad
y condicidn perecedera, requieren que loselementos de la mezcla se ajusten a estas caracteristicas;

este correspondeal caso en particular del Canal UCR parael desarrollo de la presente investigacion.
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El precio es la cantidad de dinero otorgado por los clientes para obtener el bien o servicio;
esdecir, representa un intercambio para obtener lo que se necesita o desea. Este elementoesaquello
a lo que se renuncia para conseguir el producto o adquirir el servicio, ademas, se considera un
indicador de la calidad buscada por el consumidor; por lo tanto, influye en la percepciénde los

clientes.

En cuanto a plaza, son todas aquellas actividades realizadas por las organizaciones para
procurar que el bien o servicio se encuentre disponible en el momento y lugar preciso para su
publico meta. Este elemento corresponde a los canales por donde fluyen no solo los bienes 'y

servicios, sino también la comunicacion, propiedades, riesgos, entre otros, hasta los consumidores.

El canal de mercadeo corresponde a “una estructura de negocios de organizaciones
interdependientes que participan en el proceso de tener disponible un producto o servicio para uso
0 consumo por los clientes finales o los usuarios de negocios” (Lamb, Hair y McDaniel, 2011, p.

417).

La promocién son las actividades utilizadas para comunicar, informar, recordar los
beneficios y detalles del producto o servicio los cuales se consideran parte importante de la
herramienta de promocidn. Los esfuerzos realizados persuaden a los clientes del segmento meta
para dirigirlos a consumir o adquirir lo que las entidades ofrecen. Este componente de la mezcla
de marketing comprende aspectos como la publicidad, las relaciones publicas, promociones de

ventas, ventas personales o directas, entre otras.

1.2.15.7. Mezcla de mercadeo de servicios

Debido a la naturaleza de negocio del Canal UCR, en el cual por encima de manufacturar

o vender un producto, ofrece y distribuye contenidos a su publico meta; es necesario contemplar
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para el desarrollo de la investigacion el caracter intangible, inseparable, heterogéneo y no

perecedero de los servicios en el momento de tomar decisiones y acciones en la mezcla de

marketing que permita informar y persuadir a los consumidores. Al respecto Lovelock y Writz

(citados en Revista Electronica de Investigacion de la Universidad de Xalapa, 2016) consideran:

Para captar la naturaleza distintiva del desempefio de los servicios necesitamos modificar
la terminologia original, y en su lugar hablar de elementos del producto, lugar y tiempo,
precio y otros costos para el usuario, y promociony educacion. Por lo tanto, esta vision
amplia lamezcla, al afadir cuatro elementos asociados con la entrega del servicio: entomo
fisico, proceso, personal y productividad y calidad (p. 142).

A continuacion, se describen brevemente los componentes adicionales de la mezcla de

marketing de servicios que en conjunto procuran generar valor y satisfacer las necesidades del

mercado meta:

Proceso: en una empresa de servicios muchas veces la manera como se lleva a cabo el
trabajo esigual de importante que el servicio mismo, en particularen un mundo empresarial
de alta competitividad y de servicios sustitutos. Debido a lo anterior se requieren procesos

eficaces y eficientes.

Entorno fisico: a pesar de la cualidad intangible de los servicios, los clientes requieren de
elementos tangibles que les permitan evidenciar la calidad de la empresa. Por esto, los
edificios, los vehiculos, el mobiliario de interiores, el equipo, los uniformes del personal,
los letreros, los materiales impresos y otras sefiales visibles son fundamentales en el
momento de tomar las decisiones de mercadeo, debido al impacto a generar en la impresion

de los clientes.

Personal: los avances tecnoldgicos han permitido a los consumidores obtener los servicios

sin la necesidad de interactuar con una tercera parte; sin embargo, todavia se necesita de
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personal que sirva como intermediario para garantizar la calidad de este servicio. Debido a
esto, las entidades deben invertir tiempo y acciones en los procesos de reclutamiento,
capacitacion y motivacién de sus empleados para lograr una atencion al servicio y

consumidor de calidad.

Productividad/Calidad: ambos elementos se relacionan, se debe mejorar la productividad

para reducir costos sin dejar de lado la calidad del servicio. Por este motivo, las estrategias
deben estar enfocadas en mejorar ambos aspectos de forma simultanea y con técnicas

innovadoras rentables para el negocio y generadoras de valor al cliente.

En un ambiente altamente competitivo en el que gran cantidad de empresarios ofrecenel
mismo bien o servicio, se deben contemplar los elementos descritos anteriormente, asi
como cumplir con las fases paraelaborar un plan de mercadeo de forma adecuada. Esto les
permite a las empresas generar elementos diferenciadores asertivos y, de esta manera,

posicionarse en el mercado y la mente de los consumidores, procurando la lealtad de estos.

1.2.2. Concepto de gestidn estratégica

De Gregorio (2003) define gestion como “maniobrar en un espacio delimitado de

oportunidades que facilita el entorno y las capacidades de la organizacion” (s. p.). A la vez, indica

que no debe entenderse Gnicamente como un conjunto de técnicas racionales al servicio de un solo

objetivo, sino que incluye la capacidad de adaptacion de la empresa a un entorno complejo y

dindmico.
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1.2.3. Conceptos de medios de comunicacién

1.2.3.1. Medios de comunicacidén masivos

La entidad en estudio del presente estudio es un canal de television, por lo tanto, conviene
definiralgunos conceptos propios de la industria de medios de comunicacion. Justamente,al hablar
de medios de comunicacionmasiva se refierea “institucionesy técnicas mediante las cuales grupos
emplean recursos tecnologicos para difundir contenidos simbolicos en el seno de un puablico
numeroso” (Janowitz, citado en Trejos, 1998, s. p.). Estos medios iniciaron de forma escrita,
después surgio la radio y televisidn. Por otro lado, Williams (citado en Trejos, 1998) distingue la

percepcion hacia los medios mediante la siguiente clasificacion:

Autoritarios: se consideran como parte de un engranaje, mediante el cual una minoria

gobierna a una sociedad.

e Paternalistas: vision de sistemas autoritarios con conciencia, es decir, con objetivos y

valores mas alla del mantenimiento del propio poder.

e Comerciales: no se considera funcional para gobernar o dirigir, pero si avalan su aporte a

actividades de venta y compra. Es decir, la funcion la define un fin lucrativo.

e Democraticos: se opone a la idea de control autoritario de lo que puede decirse y contra el
control paternalista de lo que deberia decirse. Sin embargo, también es contrario al control
comercial de lo que puede decirse por un determinado beneficio. Esta idea buscael ideal de

medios imparciales.

En esta linea surgen los llamados medios alternativos, los cuales, segun Trejos (1998)

surgen como respuesta ante la dificultad de algunos grupos de acceder a medios de caracter
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meramente comercial o con intencion de enfrentarlos. Su principal limitacion ha sido siempre la

desigualdad de recursos disponibles.

La television es el medio que tiene como principales funciones informar, formar y
entretener (Kleppner, citado por Estrada, 2004). Esta inici6 como un medio con tres grandes
cadenas la American Broadcasting Company (ABC), el Columbia Broadcasting System (CBS) y
la National Broadcasting Company (NBC). En la actualidad, es una industria competitiva que

incluye redes de televisidn por cable, estaciones nacionales, regionales, publicasy privadas, etc.

Es un medio de gran influencia, ligado a intereses empresariales y publicitarios en el caso
de la television privada o en algunos casos con injerencia politica o ideoldgica en el caso de la
television pablica. Esta ultima, sin embargo, defiende principalmente la funcion de servicio para
la mayoria de los ciudadanos y la produccion de contenidos educativos y se financia mediante
presupuestos estatales, venta de producciones y, en menor medida, ingresos publicitarios (Mateu,

2005).

Por otro lado, la television privada apuesta principalmente a la publicidad para financiarse
y, en algunas ocasiones, ingresos por ventade producciones. En este caso, es relevante el concepto
de rating, el cual representa “el porcentaje de hogares o individuos en el caso de rating personas,
del universo objetivo, que estan viendo un programa de television o escuchando un programa
radial, en un momento determinado” (CCMA, 2016, s. p.). Un punto significaque 1 % del universo

seleccionado vio o escuchd el programa o anuncio.

1.2.3.2. Nuevas tendencias en comunicacion

La industria de la television evoluciona hacia satisfacer la demanda de entretenimiento de

usuarios, en especial por medio de la fusion de television e Internet, a esto se debe el surgimiento
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de sitios de peliculas digitales, videos por Internet y videojuegos. Ademas, cambia la forma de
distribucidn, pasando de los mondtonos televisores a una convergencia de tv por cable con

contenido digital mediante el uso de banda ancha.

Esto presiona a los canales a modificar su modelo de negocios, con el fin de integrar y
adaptar contenidos vistos en el televisor o computadoras. Con estas nuevas posibilidades ofrecidas
por la television digital (digitalizacion total de sistemas de produccién y recepcién de television),
los televidentes se convierten en usuarios consumidores que pagan por distintos servicios
interactivos, por ejemplo, video bajo demanda, juegos en red y telecompra (Ministerio de

Educacion de Espafia, s. f.).

Lo anterior permite identificar “la fragmentacién de audiencias y el surgimiento de nuevas
formas de financiacion como el abono mensual o el pago por vision, por ejemplo” (Ministerio de
Educacidn de Espafa, s. f., s. p.). Asimismo, establecer servicios personalizados e interactivos con

mejor calidad de imagenes y sonido.

Por consiguiente, es fundamental para los medios de comunicacion buscar estrategias que
les permitan sostenibilidad financiera, sin dejar de lado el reto de mostrar contenidos de calidad.
Santamaria et al. (2001) hablan de un circulo vicioso para los canales publicos, los cuales como
tienen pocos ingresos por publicidad no logran generar contenidos de calidad que generen rating;

ala vez, el tener poco rating les afecta para conseguir pauta.
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Capitulo 11. Descripciéon del Canal UCR, su coyuntura actual y suentorno

2.1. Resefia histérica del Canal UCR

El 26 de agosto de 1982 la Universidad de Costa Rica inaugurd su propio canal de
television, el Sistema Universitario de Television, actualmente Canal UCR. Este surgio de la
evolucion de la Oficina de Divulgacion e Informacion desde 1955. Salié al aire en el campus
Rodrigo Facio Brenes gracias al proyecto liderado por Cecilia Garciay Luis Fernando Mayorga,
vicerrector de Vida Estudiantil (ODI, 2018). A mediados de 1985, el Canal UCR se independizo
de la ODI, para trabajar en conjunto con la Radio Universidad y el Semanario Universidad como

medios de comunicacion cultural y de conocimiento.

2.2. Descripcion del Canal UCR

El Canal UCR es un medio de comunicacion cultural y alternativo que entre sus funciones
tiene producir informacion que propicie la critica de la realidad universitaria, nacional y hasta
internacional. Lo anterior bajo los principios de la libre expresion y especialmente bajo el derecho
a la informaciény comunicacién plural, incluyente, participativa, ética, analitica, pertinente, no
discriminatoria, oportuna y sin fines de lucro, esto para crear una opinion publica critica y

contenidos innovadores y de formacién (RSMC, 2013).

En la actualidad, el Canal UCR transmite las 24 horas; 14 horas son de contenidos
audiovisuales y 10 horas con musica costarricense y agenda universitaria. Produce el 60 % de su
programacién (producto propio y de convenios con otras universidades publicas como la UNED y
laUNA). El 40 % restante se divide en un 20 % de material comprado a cadenas internacionales y

un 20 % de material adquirido como consecuencia de convenios internacionales. Tienen 17
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programas que se enfocan en temas de analisis, ambiente, cultura, politica, entre otros;

adicionalmente hanincursionado en iniciativas que se enfocan en redes sociales.

llustracion 12 Ejemplos de programacion del Canal UCR

Economiay Esta semana

sociedad en el 15 Era verde

Conciencia

I'-:lumca_;_:-nr Materia Gris - t_mc.he DesdelalU
inclusion abierta

Palco Palabra de
preferencial mujer

Minuto 15 Especiales UCR

Que no salga
Vivir mejor Sobre la mesa de
Centroamérica

Fuente: elaboracién propia, a partir de datos obtenidos en el sitio web del Canal UCR, 2018.
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2.2.1. Estructura organizacional

DIRECTOR (A)

CANAL 15

/ DEPARTAMEN- DEPARTAMEN- DEPARTAMEN- DEPARTAMEN-\
TO DE PRODUC- TO DE PRO- TO INGENIERIA TO ADMINIS-
CION GRAMACION TELEVISIVA TRACION
COORDINA- COORDINADORA INGENIERO (A) COORDINADORA
DOR(A) GENE- (OR) COORDINADOR (OR)
RAL (0N)
_4
T I T
SECCION PRODUC- PROGRA- PLANEA- ASUNTOS
gi &%%ES | | TORES (AS) MACION MIENTO DE PERSO-
DE PRO- Y PAUTA TECNICO NAL
CORDINADO-
RA (OR) GRAMAS
I T I I
REALIZA- SATELI- MANTENI- SECRETA-
DORES (AS) TE, PRO- MIENTO Y RIA Y ASIS-
MOCIO- REPARACION TENCIA
NES
T
IMAGEN ASISTENCIA TRANS-
CAMAROGRA- TECNICA Y PORTE
NOTECNICOS OPERATIVI-
(AS),PRESENTA- DAD
DORES
(AS),MAQUI-
LLISTAS
I
SONIDO EMISION CONTROL ACTIVOS
SONIDISTAS SATELITE, Y TECNO-
SERVIDOR,
CONTROLES LOGIA DE
TRANSMI-
I SION
EDICION ARCHIVO TRANSPOR-
EDITORES (AS) VIDEOTECA TE
VISUAL- HIS-
TORICO
POSTPRO- DIVUL- REDES Y FUNCIO-
DUCCION GACION EQUIPO DE NES VA-
DISENADORES INFORMA - RIAS
S) GRAFICOS,
l(\‘:l\U)SICALl;ZA- CION
DORES(AS),
LOCUTORES (AS)
|
ESCENA-
RIOS

MAQUILLISTAS,

ESCENOFRAFOS,
DECORADORES,
UTILEROS, ARTE

Fuente: datos obtenidos del Canal UCR.
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2.2.2. Mision y vision del Canal UCR

Segun la pagina web del Canal UCR (2015) su mision y vision son, respectivamente:

Servir como medio de divulgacién de la cultura universaly comomedio de expresion social,
cientifica, artistica e intelectual de los costarricenses|...].

Constituirun patrimonio humanoy tecnoldgico orientado aapoyary difundir la produccion
audiovisual que rescate, preserve y recree una imagen de la identidad nacional, sus
costumbres, ideologias, formas de vida, tanto en lo social como en lo espiritual (s. p.).

2.2.3. Politicas administrativas y legales internas del Canal UCR

El Canal UCR se rige mediante leyes de la Republica y reglamentos de caracter vinculante,
principalmente de la Ley Organica y del Estatuto Organico de la Universidad de Costa Rica,
ademas de reglamentacidn interna para los diferentes procesos universitarios. Esto incluye el
reglamento para el Sistema de medios de comunicacién de la UCR. La Ley Organica de la
Universidad de Costa Rica define a la UCR y demarca sus fines, bienesy renta, puntualiza como
es su direccion y administracion. Ademas, define la responsabilidad de las facultades aclarando los

papeles primordiales de los actores principales, por ejemplo, los alumnos, docentes y rector.

Para el presente trabajo, el Capitulo V de la ley mencionada es el mas vinculante, debido a
que define el servicio de extension a ser brindado por la Universidad de Costa Rica. Se menciona
la importancia de difundir el conocimiento de las ciencias, las letras y las bellas artes en los
diferentes grupos y clases sociales, con el fin de mantener elevado el nivel de cultura de la nacion.
Ademas, en el Capitulo VI, especificamente en el articulo 20, se mencionan las rentas de la UCR
resumidas en derechos de matriculay de examen, aporte del Estado para el sostenimiento de los
centros que forman parte de la universidad, porcentaje del Fondo Nacional de Educacién Comun,
porcentaje del impuesto de Espectaculos Pablicos y los derechos de timbre y papel sellado

conformeal Codigo Fiscal (Consejo Universitario, 2015).
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En el articulo 52 del Estatuto Organico de la Universidad de Costa Rica se hace referencia
a las responsabilidades de la Vicerrectoriade Accion Social de la UCR indicandose claramente en
el inciso g que se debe coordinar y promover actividades de los medios de comunicacion para
transmitir informacién, con el fin de contribuir con el desarrollo cultural y a la generacion de

opinién (Consejo Universitario, 2015).

Con respecto al Reglamento General del Sistema de Medios de Comunicacién Social de la
Universidad de Costa Ricay a lo que compete a la presente investigacion, el reglamento engloba
al Canal UCR en conjunto con el periédico y las radioemisoras de la UCR, estas se denominan
Sistema de Medios. Se puntualizan también los principios, objetivos, funciones, administraciony

direccion y el rango de accion de estos medios (Consejo Universitario, 2015).

2.2 4. Gestién administrativa

El director del Canal UCR desde el 2017 hasta el 2020 es Marlon Mora, periodista y
expresidente del Colegio de Periodistas. Existe un departamento administrativo y financiero,
gestion de la parte técnica (administracién de equipos de produccion y camardgrafos). Cada
programa tiene un productor asignado y periodistas, algunos de planta contratados y también un
equipo colaborador de estudiantes. Si se incluye a los empleados de areas como limpieza hay 54
en total, por ejemplo, hay 5 camardgrafos que se rotan en las grabaciones de los programasy de
produccion. En estos momentos una de las prioridades de la administracion es hacer frente al
cambio hacia television digital previsto para finales del 2019. Ademas, se busca comprar lote para

trasladar la antena de transmisién cercanaal volcan Iraza, debido a condiciones riesgosas.

2.2.5. Perspectiva financiera

El Canal UCR, también conocido como Canal 15, no lleva a cabo labores de contabilidad,
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se rige mediante el presupuesto asignado por la Universidad de Costa Rica el cual ronda los 1.200
millones de colones de acuerdo con los estados financieros auditados disponibles en la Oficina de
Administracion Financiera de la Universidad de Costa Rica (OAF) al cierre del | Semestre del
2019. La OAF es laencargadade llevar la contabilidad de la universidad y de cadaunade las &reas

en las que esta se encuentra dividida.

De los estados financieros de la UCR se logran extraer algunas cuentas que les corresponden
al Canal UCR como las cuentas por cobrar, para detallar, la parte activa de esta cuenta es la UCR
y la parte pasiva le corresponde al Canal UCR. Esta cuenta por cobrar se denomina Ventas de
servicios Canal 15 y para junio del 2019 ascendia a un monto de 10,060,000 colones, esto

representa 0.01 % de los activos corrientes 0 un 0.003 % del total de activos de la UCR.

En cuanto a los activos no corrientes, el Canal UCR cuenta con tres cuentas a considerar,
una de esas pertenece a las cuentas de instalaciones de la universidad, el cual es la oficina mévil
Canal 15 que representa aproximadamente el 0.0024 % del total de activos no corrientesde la UCR.
Las cuentas restantes pertenecen al rubro de edificios de la UCR, uno de esos es el edificio
compartido con el Semanario U, esta cuentase indica en los estados financieros como Canal 15y
Semanario U. La otra cuenta de edificios es la denominada como Edificio nuevo Canal 15, ambas
cuentas representan el 0.1176 % del total de activos no corrientes de la UCR (resultados que

consideran la depreciacion del total de edificios).

2.2.6. Perspectiva de mercadeo y publicidad

El Canal UCR no cuenta con un departamento de mercadeo y publicidad propio, aunque el
nuevo director le ha puesto méas atencidn al tema de redes sociales. Existe una persona encargada

a tiempo completo para el manejo de estas. Segin datos de la empresa IPSOS suministrados al
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canal, por medio del encargado de publicidad general de los medios del canal, al mes los ven
alrededor de 400,000 personas. En la actualidad, la pagina de Facebook del Canal UCR tiene 93,
000 seguidores, lo cual implico un crecimiento de al menos 8,000 seguidores segun datos del
mismo canal. En Twitter los siguen mas de 43,700 personas 'y mas de 11,500 seguidores en

YouTube.

En cuanto a maquillaje, no existe nadie nombrado a tiempo completo, funciona por media
jornada y depende de la demanda de trabajo. Esto implicaque, en algunas ocasiones, el servicio no
se les dé a todos los programas. El principal pablico son personas entre 35y 50 afios de la GAM,
mujeres y hombres. No existe un plan formal de mercadeo de parte del Canal UCR, pero si un
interés en refrescar la imagen y capturar un pablico mas joven, asi como apostar mas por las redes

sociales.

2.3. Determinacién de la competencia del Canal UCR

En el ambito nacional, existen canales de television concesionados, algunos de los mas
conocidos son Teletica, Repretel canal 6, Repretel canal 11, Repretel canal 4, Sinart canal 13,
Extra-Tv 42, Canal 15 UCR. Ademas, hay otros regionales como Anexion TV, Coopelesca canal
14 o TV Sur. Las otras universidades estatales no cuentan con un canal similar, solamente la
universidad privada Universidad Internacional de las Américas (UIA) genera contenido
audiovisual semejante al del Canal UCR, este lo comparte por medio de su sitio web. Esto estaa
cargo estudiantes de periodismo, sin embargo, todavia no cuenta con la estructura suficiente para
considerarse como un competidor directo. De esta forma, se concluye que en el mercado

costarricense no existen competidores directos para el Canal UCR.

Para efectos de este informe, se considera como competencia indirecta al Sinart, es el Gnico
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canal que enfoca su programacion en contenidos culturales y de analisis critico, de igual manera,
es un medio de comunicacién financiado por el Estado, sin embargo, son medios que usualmente
trabajan en conjunto. Canales internacionales de television por cable como Nat Geo, History, DW
o Discovery Channel también podrian ser opciones de competencia indirecta, esto se debe a que
ofrecen contenido de anélisis, historia, documentales o politica internacional. En el caso de DW,

existen alianzas con el Canal UCR para transmitir algunos de los contenidos del canal aleman.
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Capitulo 111. Desarrollo de la investigacion

3.1. Marco metodolégico de la investigacion

Una vez establecidos los objetivos principales, alcances, limitaciones y otros conceptos, se
Ilevara a cabo una descripcion de las distintas etapas a seguir para el cumplimientoy desarrollo de

lo planteado.

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion se desarrollarda mediante un enfoque metodoldgico cuantitativo, segin
Gomez (2006) bajo la perspectiva cuantitativa, la recoleccion de datos es equivalente a medir. Una
de las caracteristicas de una investigacion con un enfoque cuantitativo es que se plantea un
problema de estudio delimitado y concreto, se hace una revision de la literatura relacionada con el
tema, se plantea una hipdtesis antes de recolectar la informacidn pertinente y se lleva a cabo la

recoleccion de los datos.

De igual manera, el alcance del estudio es descriptivo, estos estudios buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fenémeno que se someta a un analisis (Danhke, citado por Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2010). Estos solo pretenden medir y recolectar informacion sobre los conceptos o las
variables en investigacion, no indican necesariamente como se relacionan. El estudio debe ser

capaz de determinar qué es lo que se buscamediry sobre quiénes o qué se recolecta lainformacion.

Ante esto, la finalidad de la investigacion es interpretar los resultados, permitiendo una
comprension mas profunda del entorno en el que se encuentra la empresa en estudio, identificando

sus fortalezas y debilidadesy comprendiendo cuales son los aspectos para mejorar la gestion de la
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entidad. Con base en estos datos se puede generar un plan estratégico para solventar las posibles
fallas del Canal y, de igual forma, optimizar su gestion actual de factores, tanto internos como

externos.

3.1.2. Etapas de la investigacion

3.1.2.1. Revision de fuentes primarias y secundarias

La investigacion analizara la situacién actual de la empresa mediante entrevistas a los
encargados y colaboradores paraconocer la perspectiva del canal a lo interno. Se llevaraa cabo un
estudio de la informacidn existente del mercado y el sector en el que milita la empresa mediante
libros, tesis, proyectos de graduacion y otras fuentes bibliograficas, paraestablecer unabase tedrica

de la situacion.

3.1.2.2. Determinacion de la muestra

Para la aplicacion de la encuesta se llevaraa cabo una seleccion de muestra en la Gran Area
Metropolitana, a conveniencia y a una muestra especifica. Se toma como base para el calculo del

tamafio de la muestra el modelo explicado por Gomez (2006).

La aplicacion de entrevistas se lleva a cabo con el personal del Canal UCR en la sede
ubicada en el campus de la Universidad de Costa Rica en San Pedro. Con ambos instrumentos se
pretende conocer de cerca el funcionamiento del Canal UCR, el ambiente laboral, los recursos

disponibles, la percepcion de los empleados y la percepcion de los consumidores.
Calculo de la muestra cuestionario interno del Canal UCR:

e Nivelde confianza=90%
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e Distribucién normal =1.65 (2)
e Error de muestreo =10%
e Probabilidad de éxito o proporcion esperada=50%

_ N*Z%z*P*Q
 E2x(N—-1)+Z2%PxQ

n

Aplicando la formula correspondiente se obtiene un resultado interpretado a que la muestra
debe ser de 30 personas, al tomar en consideracion el tamafio de la poblacion la cual corresponde

aun total de 54 colaboradoresdel Canal UCR.
Calculo de la muestra para encuesta externa:
e Nivelde confianza=94%
e Distribucion normal =1.88 (2)
e Error de muestreo =5%
e Probabilidad de éxito o proporcion esperada=50%

Z2x(P(P — 1)
"ETTE

Para la muestra de la encuesta externa se desconoce la poblacion, y partiendo de esto al

aplicar la formula correspondiente se obtiene un resultado interpretado a que la muestra debe ser

de 353 personas.
3.1.2.3. Elaboracion de instrumentos

Se recopilara informacién primaria para establecer una base tedrica de lo que se indagara.
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A partir de esta se elaboraran entrevistas y encuestas para determinar la percepcion, tanto del

personal interno como del mercado meta.

3.1.2.4. Aplicacion.

Tras la determinacion de la muestra, la confeccion de las entrevistas y encuestas, se llevara
a cabounanalisisde losresultados de la percepcidn de laaudienciay de las personas colaboradoras
internas. Esto para establecer sus diferencias e identificar las posibles fallas o debilidades de la

institucion.

3.1.2.5. Disefio de la estrategia

Una vez analizados los resultados y con base en las teorias, ademas de los conocimientos
adquiridos a lo largo de la carrera profesional y en los resultados en la investigacion de campo, se
desarrollara un plan de accion para el canal de la UCR la cual buscara solventar las debilidades y

mejorar la situacion de la institucion.

3.1.3. Instrumentos por utilizar

3.1.3.1. Entrevista

Es uno de los métodos de recoleccion de datos mas efectivos, ya que permite esclarecer lo
que se pretende indagar. Se implementaraa lo interno del Canal UCR para conocer la perspectiva

de los colaboradores y los posibles cambiosa realizar para mejorar su gestion integral.

3.1.3.2. Encuesta

Un conjunto de preguntas destinadas a la recoleccion de informacion que permiten,

mediante el andlisis de los datos, encontrar elementos Utiles para valorar los puntos de mejoray
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fortalezas del medio.

3.1.3.3. Fuentes bibliogréficas

Se toman en cuenta aquellos libros de texto, tesis, revistas y otras fuentes de utilidad para
desarrollar un anélisis del Canal UCR y su entorno que permita elaborar el proyecto de forma

adecuada.

3.2. Resultados y andlisis de la informacion recolectada

3.2.1. Resultados de la encuesta externa

Con el proposito de determinar las preferencias de consumo de las principales plataformas
de comunicaciony la percepcion que tienen las personas con respecto al Canal UCR, se llevo a
cabo la investigacion en junio del 2019. Se consideré como poblacion meta a las personas
estudiantes universitarias activas en las sedes de la UCR, localizadas en la Gran Area
Metropolitana. El cuestionario se llen6 de forma virtual, por medio de un vinculo electrénico
compartido por correo electronico y redes sociales. En total se recibieron 376 respuestas
principalmente de estudiantes universitariosy, a partir de este punto se hara referencia a estos como

poblacion.

Del total de encuestados, el 63.5 % corresponde a mujeres (239 respuestas), por lo que el
36.5 % corresponde a hombres. En su mayoria son estudiantes de entre 17 y 29 afios, a pesar de
esto un 9 % de las personas encuestadas indicaron edades entre los 30 y 62 afios como lo muestran

las iméagenes.
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Grafico 1 Rango de edades de la poblacion encuestada
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Fuente: elaboracion propia segiinencuesta externa aplicada junio 2019.

El 96 % de la poblacion encuestada corresponde a estudiantes activos en la sede Rodrigo
Facio de la Universidad de Costa Rica y en su mayoria residen en la provincia de San José. Sin
embargo, un 35 % de las personas encuestadas indicaron que su lugar de residencia se encontraba

en provincias como Heredia, Alajuela y Cartago.
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Grafico 2 Distribucion de encuestados segun provincia de residencia
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Fuente: elaboracion propia segiinencuesta externa aplicada junio 2019.

Para la aplicacion del cuestionario se consideraron diferentes facultades y escuelas de la
Universidad de Costa Rica. La muestra evidencio que el 43 % de las personas encuestadas
pertenece a la Facultad de Ciencias Sociales seguido de la Facultad de Ciencias Econémicas con
102 estudiantes (27 %). ElI 29 % restante se distribuye entre estudiantes de las facultades de

Ingenieria, Letras, Derecho, Educacion, Medicina e Informatica.
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Grafico 3 Distribucion de encuestados por facultad/escuela de la Universidad de Costa Rica
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Fuente: elaboracion propia segiinencuesta externa aplicada junio 2019.

3.2.1.1. Plataformas de comunicacién

En el cuestionario se le consultd a la poblacidn sobre aspectos generales de las principales
plataformas de comunicacion vigentes en Costa Rica y detalles generales del consumo de estas.
Los resultados evidenciaron que la plataforma de mayor consumo por parte de las personas
encuestadas es Facebook (redes sociales) con un 39.88 % de preferencia, seguida de plataformas
como YouTubey Netflix (36.31 %)Yy, por ultimo, lade menor consumo corresponde a latelevision
conun6.85%. Laagenciade mercadeoen linea NeoAttack (2019) respalda este resultado al indicar

en unade sus publicaciones:

El uso de las Redes Sociales ha crecido notablemente en los Gltimos afios, llegando a una
media de més de 3,000 millones de personas las que utilizan las redes sociales en el mundo
mensualmente. Segun el estudio, las redesy plataformas sociales mas usadas son Facebook,
YouTube, WhatsAppy Facebook Messenger (s. p.).
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Grafico 4 Porcentaje de encuestados segun plataforma de preferencia de consumo
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Fuente: elaboracion propia segiinencuesta externa aplicada junio 2019.

Al consultarles por los horarios de preferencia para cada uno de los medios de contenido
audiovisual, se observa que las personas encuestadas suelen consumir contenidos, principalmente
durante las tardes o las noches, en especial, si se trata de los medios indicados en la pregunta
anterior (redes sociales). A pesar de eso, en Facebook y YouTube se nota un consumo estable en
los tres tiempos (mafiana, tarde y noche), a diferencia de medios como la television o Netflix, los

cuales se prefieren durante las noches.
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Grafico 5 Horarios de preferencia de consumo de las personas encuestadas segun la plataforma
de comunicacion
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Fuente: elaboracion propia segiinencuesta externa aplicada junio 2019.

En cuanto a la cantidad de horas de consumo para cada uno de los medios indicados en el
cuestionario, los resultados indicaron que navegar en paginas web, utilizar YouTube o ver Netflix
son las actividades con mas horas invertidas por la poblacion, incluso por encima de ver television.
La mayoriainvierte en estasactividadesunao doshoraspordia (50 % en YouTubey paginas web).
En general, el rango de horas es de maximo dos, solo el 10 % indicé que podian utilizar por mas
de cinco horas estas plataformas. Cabe destacar, un 41 % de las personas encuestadas indico que
no dedica ninguna hora al dia a ver television y un 49 % dedica entre 1y 2 horas como maximo.
Esto evidencia que la television se desplaza en las nuevas generaciones, como lo indica Rodriguez

(2015):

Los millennials y la nueva generacion Z estan empezando a buscar otro tipo de contenidos
basado en los nuevos soportes que se acercan masa su forma de entender la comunicacion.
Asi, los contenidos creados para Internet, como los canales de YouTube o las series en
internet, se estan haciendo un hueco importante en el mercado. Estos nuevos formatos
atraen cada vez a mas consumidores, generando unas ganancias importantes, restando
tiempo y beneficios a las televisiones. Pero estas nuevas generaciones no son las Gnicas que
estan abandonando los formatos tradicionales de consumo de contenidos. Segun indica un
estudio realizado por Forrester publicado a principios de 2015, cada vez son mas las
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personas que no ven la television (s. p.).

Graéfico 6 Cantidad de horas invertidas segun plataforma de comunicacion
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Fuente: elaboracion propia segiinencuesta externa aplicada junio 2019.

En las respuestas al cuestionario se puede observar una tendencia marcada en cuanto a la
preferenciade consumo de redessociales. Al consultarles el formato en el que suelen consumir los
contenidos de los medios de comunicacion de Costa Rica, el 69.35 % (233 personas) indico que se
informan por medio de Facebook, pero en esta ocasion resalta, en segundo lugar, el uso de la

television con la preferenciade 186 encuestados.

De acuerdo con el informe de Prosic (Programa Sociedad de la Informaciony el
Conocimiento de la Universidad de Costa Rica, 2018) “un 94 % de las empresas contaban con
pagina web y un 83 % utilizaba las redes sociales, entre las mas usadas se encontraban Facebook,
WhatsAppy YouTube” (s. p.). Como se muestra en el Grafico 8, en el cuestionario aplicado, el
publico estudiantil tiene poca preferencia en el uso de la plataforma YouTube para el consumo de

contenido digital de los medios nacionales.
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Grafico 7 Plataforma de preferencia para el consumo de medios de comunicacion de CR
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Fuente: elaboracién propia segiinencuesta externa aplicada junio 2019.

Grafico 8 Uso de redes sociales por empresas costarricenses, en porcentajes 2016-2018
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Fuente: tomadodelinforme 2018 del Prosic.

Como parte del analisis, se les consulto por la preferencia de los principales canales de

television abierta de Costa Rica. El preferido por la poblacidn encuestada corresponde al canal
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Teletica con un 65.18 % de respuestas, Repretel se ubica en segundo lugar conun 13.99% vy el
Canal UCR es el tercero en preferencia (11.90 %). Es importante resaltar que el Canal UCR se
ubica por encima en preferencia de televisoras como Multimedios, Sinart y Extra-TV. De estos
ualtimos, el de menor seleccion por parte de las personas encuestadas corresponde al canal Extra

TV.

Grafico 9 Principales canales de television nacional preferidos por la poblacion encuestada
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Fuente: elaboracion propia segiinencuesta externa aplicada junio 2019.

Por Gltimo, con respecto a las generalidades de las plataformas de comunicacién, se les
consulté por el tipo de programas o contenidos de su preferencia. Los resultados indicaron que los
formatos preferidos son noticias (75.60 %), documentales (62.50 %) y programas de
entretenimiento (series, novelasy caricaturas), muy de cercatambién se ubican las peliculas (56 .55
%). De igual forma, las noticias son el contenido preferido por ambos géneros, pero al considerar
el segundo en preferencia, en el caso de las mujeres son contenidos de entretenimiento o peliculas

(40 %), y en el caso de los hombres, son los documentales (24 %).
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Grafico 10 Principales programas y contenidos de preferencia por las personas encuestadas
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Fuente: elaboracidn propia segliinencuesta externa aplicada junio 2019.

3.2.1.2. Frecuencia de consumo

Un gran porcentaje de las personas encuestadas conoce el Canal UCR (un 92.86 %) y un

85.26 % dice haberlo visto al menos alguna vez. A pesar de esto, solo un 61.63 % indica ver

ocasionalmente el Canal UCR por television, conal menos de 1 vez por semana.
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Grafico 11 Porcentaje de encuestados que indicaron conocer el Canal UCR

Fuente: elaboracion propia segiinencuesta externa aplicada junio 2019.

Gréfico 12 Porcentaje de encuestados que indicaron haber visto en alguna ocasion el Canal UCR

Fuente: elaboracion propia segiinencuesta externa aplicada junio 2019.

La plataforma en la que las personas encuestadas ven el canal UCR con mayor frecuencia
es Facebook, esto es tres veces al dia. En cuanto a la plataforma vista con menos frecuencia, los

datos indican que se trata de la pagina web, en este caso, un41.9 % indic6 no verlanunca.

El programa mas visto es DW Noticias, segiin un 39.77 % de las personas encuestadas.
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Cabe resaltar, este es el noticiero de una cadena de noticias alemana sin relacion directa con el
Canal UCR. El segundo programa més observado es de opinion nacional, Sobre la mesa, segun el
37.84 % de las respuestas, seguido por Musica por inclusién (31.66 %) y, en cuarto lugar, el

programa enfocado en publico joven Materia gris (29.73 %).

Gréfico 13 Programacion del Canal UCR de preferencia segun las personas encuestadas
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Fuente: elaboracion propia seginencuesta externa aplicada junio 2019.

Dentro de la categoria Otros (22.39 %), correspondiente a programas no incluidos en las
opciones pero que fueron sugeridas por las personas encuestadas, predominan Era verde, Nexosy

documentales, aunque en este caso no especifican nombres.

3.2.1.3. Satisfaccion de audiencia (modelo NPS)

El modelo NPS se utiliza principalmente para evaluar la satisfaccion de los clientes de
acuerdo con la percepcion de estos sobre el servicio brindado por el Canal UCR. En esta ocasion
se les solicito a las personas encuestadas seleccionar en unaescala del 1 al 10 cuén probable seria

que recomendaran el Canal UCR a sus amigos o colegas. El modelo NPS mide el resultado con
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valores oscilantes entre los -100 y +100 puntos porcentuales. En este caso se obtuvo un resultado

de -46 puntos porcentuales, esto esta fuera de los valores favorables, esdecir, entre los +50 y +100.

llustracion 13 Resultados del modelo NPS

Detractores Promotores

©0 0000 © o

el B B e S

Escala 1 4 5 7 8 9
Cantidad 41 22 29 25 35 14 26 22 15 30
Porcentaje  15.83% 8.49% 11.20% 9.65% 13.51% 5.41% 10.04% 8.49% 5.79% 11.58%

Fuente: elaboracion propia segiinencuesta externa aplicada junio 2019.

3.2.1.4. Puntos de mejora

A las personas encuestadas que no veian el Canal UCR se les consulté el motivo principal
por el cual no lo hacian y entre los motivos mas sobresalientes se encuentra el desconocimiento de
los contenidos (el 59 %) y la falta de interés (34 %). En este caso, ningin encuestado selecciond la
opcidn de desconocimiento de la existencia del Canal UCR, por lo que, a pesar de conocer sobre

este medio, no tienen clara la programacion o esta no ha logrado captar su atencién.
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Grafico 14 Principales motivos por los que la poblacion no observan el Canal UCR
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Fuente: elaboracién propia seglinencuesta externa aplicada junio 2019.

En lamisma lineay ante la pregunta: ¢que necesita el Canal UCR para que usted lo vea?,

un 47 % de las personas encuestadas solicitaron mejoras en los contenidos del canal. Un 34 %

sugiere mejoras en publicidad y promocion, lo anterior debido al desconocimiento sobre los

programas que se transmiten. Se citan algunas de las respuestas destacadas a la pregunta anterior:

Que se actualice, la presentacion del canal sea agradable de ver (paleta de colores y
calidad de transmision), promueva de una forma mas moderna, si este estd
transmitiendo temas de interés promoverlos para que la gente se entere.

Verse menos académico.

Anunciar de mejor manerasus contenidos.

Mas dinamico y entretenido. Y darse a conocer mas por medio de anuncios.

Otra opcidn para poder verlosademas de la tv (por ejemplo, por internet, YouTube,
streaming (emisién continua), y/o redes sociales).

Mejorar contenidos, algunos definen los programas como aburridos y de mala
calidad.

Dar méas opciones de entretenimiento, variedad de programas, propuestas frescas y
mejor edicion.

Mostrar diversos puntos de vista, evitar ser parcializados.

El tipo de ideas transmitidas o ideales no los comparto, entonces deberian de tener
diversas personas que puedan expresar sus ideas y no solo las mismas|...] también
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a vecescaen mal porquepareciera que tratan de atacar las otras posicionesy lo hacen
con muy poco profesionalismo creyendo que tienen la verdad absoluta.

e Me gustarian noticias imparciales, sin alguna orientacion izquierdista (es muy
frecuente en las comunicaciones de esta universidad).

e Mas noticias que compitan con los otros noticieros y documentales interesantes.

Debido a que una mayoria considerable de la poblacidn encuestada indicé nover el canal
por falta de promocidn o conocimiento de los contenidos, se les consulto sobre los formatos en los
que estaria dispuesto a observar el contenido del canal. La mayoria insisten en el uso de las redes
sociales como plataforma de preferencia para interactuar con los medios, en este caso un 61.36 %

indic6 Facebook y un 52.27 % YouTube.

3.2.1.5. Presencia del Canal UCR en los medios digitales

Cabe destacar, el Canal si usa activamente las redes sociales, aunque sea uno de los puntos

que la poblacion sefialacomo de mejora.

e Pagina del Canal UCR en la red social de Facebook:

https://lwww.facebook.com/pg/CanalUCR/about/?ref=page_internal.

e Instagram: https://www.instagram.com/canalucr/.

e Sitio web: http://www.canall5.ucr.ac.cr.

e Transmision en vivo via web de la programacion del Canal UCR:

http://www.canall5.ucr.ac.cr/envivol.

e Twitter: https://twitter.com/canalucr.

e Canal en YouTube: https://www.youtube.com/user/UCRCanal15.
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3.2.1.6. Aspectos de mejora del Canal UCR

En cuanto a la sugerencia de aspectos de mejorade parte de personas que ven regularmente

el Canal UCR, es muy importante destacar que las respuestas surgieron completamente de la

opinién de las personas encuestadas, es decir, no huboideas sugeridas en el instrumento y se trataba

de una pregunta abierta. Podemos agrupar estas respuestas de sugerencias de mejora en 3 grandes

tematicas: redes sociales, contenido y promocion. A continuacion, se destacan algunos de los

aspectos sugeridos:

llustracion 14 Principales recomendaciones brindadas por poblacion encuestada con relacion al
Canal UCR

CONTENIDO —

REDES SOCIALES —

» Crear contenido mas atractivo y mejorar la produccion.

» Mejorar la imagen grafica.

* Mas reportajes atractivos y menos discusiones en el
estudio.

» Tematicas mas cercanas a la realidad de la poblacién en
general, no tan académicas.

» Evitar la parcialidad ideoldgica en temas nacionales.

» Posibilidad de informar en primicia sobre investigaciones de
la UCR o encuestas del CIEP.

» Ejemplo de comentario de encuestado “Hacerlo mas para
"gente de a pie", no que esté dentro de la burbuja
académica que hay en la institucion.”

* Mayor presencia en redes sociales como por ejemplo
Facebook, Youtube e Instagram o bien incorporar nuevas
redes como por ejemplo Twitter.

+ Utilizar plataformas como Instagram para aprovecharel
auge que esta red social ha tenido en los dltimos afios.

* Ejemplo de comentario de encuestado: “El manejo del

Canal UCR por instagram, podria ser similar al manejo que
tiene el Semanario, esto porque la gran mayoria de
personas jovenes usamos mas instagram que otras
plataformasy al poder presentar la informacion por esta
aplicacion se haria mas interesante y atractivo el poder ver

I i

los contenidos del cana
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» Anunciar que el canal UCR cuenta con redes sociales y cuales
son.

B} * Mas promocién dentro de las sedes universitarias.
PUBLICIDAD/PROMOCION —

* Anunciar el contenido de los programas.

* Aprovechar mas otras plataformas de la UCR, ejemplo
Seminario Universidad.

Fuente: elaboracion propia segiinencuesta externa aplicada junio 2019.

3.2.1.7. Andlisis del modelo Servqual externo

Se consultarontambién lasopiniones de la poblacion en diversos aspectos relacionados con
el Canal UCR, en escalade 1 a 5, con 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo. El
punto en donde se logramayorapoyo esen laafirmaciénde que el Canal UCR muestra informacion
confiable con opiniones promedio de 4.36 (de acuerdo). El aspecto donde hubo menos personas de
acuerdo fue en Tengo amplio conocimiento de los programas transmitidos por el Canal UCR el

cual se mantuvo con un valor de 2.06 (en desacuerdo).

Llama la atencién que las personas encuestadas mostraron estar de acuerdocon que el canal
usa fuentes confiables y con respecto a la confianza que generan esos contenidos, pero incluso asi
no estan de acuerdo con sentirse identificados con los programas del Canal UCR. A continuacion

se detallan los resultados segin cada enunciado:
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Cuadro 5 Resultados del modelo Servgual encuesta externa

Valor
CRITERIOS ITEMS promedio por Resultado
declaraciaon
Las personas gue presentan los programas del Canal UCR tienen Medianamente
una apariencia adecuada para los programas que transmiten. 3.56 de acuerdo
Medianamente
La=s producciones del Canal UCR se wven elaboradas o de calidad 335 de acuerdo
ELEMENTOS El Canal de I.a UFR cuenta con un equipo (camaras, software, Medianamente
TANG IBLES etc) de apariencia moderna. 3.31 dE_aEuErdD
Medianamente
La oferta del Canal UCR es variada 3.2 de acuerdo
Los medios alternativos del Canal UCR son eficientes (pagina Medianamente
web, redes sociales, youtube) 3.05 de acuerdo
Las instalaciones empleadas para los programas transmitidos
son visual mente atractivos. 287 En desacuerdo
El canal UCR proporciona informacion confiable 4 36 De acuerdo
El canal UCR proyecta profesionalismo 4.09 De acuerdo
Medianamente
FABILIDAD El canal UCR cumple con su programacion 3.95 dE_aEuErdD
Medianamente
El canal UCR es de facil sintonia o acceso 3.5 de acuerdo
Medianamente
El Canal UCR tiene contenidos interesantes y entretenidos 3.42 de acuerdo
El canal UCR brinda informacion de actualidad vy relacionada con Medianamente
acontecimientos relevantes v de mi interés 3.7 de acuerdo
CAPACIDAD El canal UCR siempre esta dispuesto a participar en actividades Medianamente
DE de ayuda =ocial i 3.7 de acuerdo
RESPUESTA El canal UCR siempre esta anuente a responder preguntas o Medianamente
sugerencias de su audiencia 338 de acuerdo
El canal UCR siempre comunica a su audiencia los horarios de Medianamente
programacion 3.2 de acuerdo
Considero que las fuentes de informacion gque toma como
referecia el Canal UCR son de confianza. 421 De acuerdo
Lo=s contenidos brindados en el Canal UCR le generan confianza 4.09 De acuerdo
SEGURIDAD 5in importar mi posicion, puedo contar con |la informacion del
Canal UCR para ampliar miz conocimientos sobre ciertos temas Medianamente
de interés. 3.96 de acuerdo
Cuando algo de relevante importancia ocurre en el pais y
requiero comprenderio, puedo contar con la informacion que Medianamente
transmite el Canal UCR. 3.58 de acuerdo
La informacion transmitida por el Canal UCR con claridad al Medianamente
erntendimiento de la mayoria de la poblacidon costarrice nse. 3.44 de acuerdo
Considero que la informacion transmitida por el Canal UCR es Medianamente
de caracter imparcial . 328 de acuerdo
EMPATIA |Los contenidos ofrecidos por el Canal UCR se ajustan a sus Medianamente
necesidades 3.21 de acuerdo
Me siento identificado con alglin programa del Canal UCR. 259 En desacuerdo
Tengo amplio conocimiento de los programas transmitidos por
el Canal UCR 2.06 En desacuerdo

Fuente: elaboracion propia seglin encuesta externa aplicada junio 2019.
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3.2.2. Resultados de la encuesta interna

Ademaés de considerar la opinidn de las personas estudiantes universitariosde la UCR en la
GAM, también se procedio a llevar a cabo un breve cuestionario y la aplicacion del modelo
Servqual a las personas colaboradoras del Canal UCR. En este caso, se aplico el instrumento por
correo electrénicoy se lograron 32 respuestas de parte de colaboradores, lo cual corresponde a una
confianzadel 90 % y un nivel de error del 10 % toma en consideracion una poblacion total de 54

colaboradores.

El 68.75 % de quienes respondieron el instrumento fueron mujeresy el 31.35 % hombres.
El mayor porcentaje de personas que respondid la encuesta supera los 40 afios (37.50 %), el 28.13
% tiene entre 31y 35 afios, el 21.88 % corresponde a personas de 35 a 40 afios y el 12.50 % tiene

entre 26 y 30 afos, lo que evidencia el 87.51 % corresponde a adultos de mediana edad.

Grafico 15 Distribucion de la poblacion encuestada del Canal UCR segun género

B Masculino  EFemenino

Fuente: elaboracién propia segtnresultados encuesta interna aplicada julio 2019.
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Grafico 16 Distribucion de la poblacion encuestada del Canal UCR segun rango edades
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Fuente: elaboracion propia segln resultados encuesta interna aplicada julio 2019.

Se aplicé el modelo Servqual a lo interno del Canal UCR para evaluar la calidad segun una
serie de criterios clasificandolos en un rango de 1 a 7 en donde 1 es totalmente en desacuerdo y 7
totalmente de acuerdo. El punto en dondela mayoria de encuestados estuvode acuerdo corresponde
a laafirmacion considero quelasformasen lasque el Canal UCR transmite su informacion pueden
mejorar con un puntaje promedio de 6.71 puntos. Adicionalmente, el punto en donde menos
estuvieron de acuerdo tiene relacién con el espacio fisico en el que desempefian las labores,
principalmente el area de descanso o las salas de espera con un promedio de 3.26 puntos obtenidos.

A continuacion, se detallan los resultados seguin cada enunciado:
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Cuadro 6 Resultados del Modelo Servqual encuesta interna

Valor
CRITERIOS ITEMS promedio por| Resultado
dedaradién
Me siento a gusto con las instalaciones fisicas dentro del Canal UCR al Medianamente
referirme a la sala de reuniones. 5.87 de acuerdo
El Canal UCR cuenta con un equipo (cdmaras, software, etc) adecuado para Medianamente
realizar mis funciones con calidad. 5.81 de acuerdo
El Canal UCR cuenta con facilidades ({transporte, viaticos) para realizar mis Medianamente
ELEMENTOS |funciones con calidad. 5.55 de acuerdo
TANGIBLES (Me slento a gusto con las Instalaclones fisicas dentro del Canal UCR al Medianamente
referirme al comerdor del Canal UCR. 5.35 de acuerdo
Me siento a gusto con las instalaciones fisicas dentro del Canal UCR al Medianamente
referirme a mi espacio de trabajo. 5.06 de acuerdo
Me slento a gusto con las Instalaclones fislcas dentro del Canal UCR al
En desacuerdo
referlrme a la sala de espera y dreas de descanso 3.26
Me ocupo de generar un buen ambiente laboral dentro del Canal UCR. 6.35 De acuerdo
Considero que el Canal UCR fomenta a que desarrolle mis labores de maneja Medianamente
ética y profesionalmente 5.77 de acuerdo
FIABILDAD Las personas que presentan los programas del Canal UCR tienen una imagen M::I::j::::te
adecuada (vestuario, maquillaje) en relacion a los programas que presentan. 5.52
Medianamente
Tengo claro cudles son los objetives del Canal UCR. 4.81 de acuerdo
Considero que las decisiones que se toman a nivel Interno del Canal UCR va Medianamente
acorde con la vision de un canal de servicio publico. A4.77 de acuerdo
Tengo claro de que manera mi trabajo contribuye al Canal UCR a alcanzar la
misién de brindad un servicio educativo y de entretenimiento cercano a la De acuerdo
realidad costarricense. 6.00
Medianamente
CAPACIDAD La oferta televisiva del Canal UCR es de calidad. 5.03 de acuerdo
DE Medianamente
RESPUESTA Ls oferta en redes soclales del Canal UCR es de calldad. 4.71 de acuerdo
Considero que existe la cantidad adecuada de personal para cumpliv con los Medianamente
objetivo del el Canal UCR, sabiendo que es un canal de servicio publico. 4.35 de acuerdo
Los colaboradores reclben la capacitacidn necesarla. 3.97 En desacuerdo
El Canal UCR cuenta con una distribucidn adecuada de la carga laboral entre
En desacuerdo
todos los miembros del equipo. 3.61
Medianamente
SEGURIDAD Considero que cuento con un trabajo estable. 5.68 de acuerdo
Cuento con los elementos necesarlos (equipo, vidticos, instalacidn y Medianamente
transporte adecuado) para reallzar mis funclones, 5.61 de acuerdo
Considero que las formas en que el Canal UCR transmite su informadidn
De acuerdo
puede mejorar, 6.71
Medianamente
EMPATIA Me encuentro Identificado con el Canal UCR, 5.94 de acuerdo
Las locaclones o sets empleados para los programas transmitidos son
- | En desacuerdo
visualmente atractivos. 3.81
Considero que el Canal UCR realiza una adecuada labor de mercadeo para
En desacuerdo
promocionar los contenidos. 3.58

Fuente: elaboracion propia seginresultados de la encuesta interna aplicada en julio 2019.
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3.3. Analisis de la situacion actual del Canal UCR

3.3.1. Analisis de la Matriz FODA

El FODA se llevo a cabo mediante la informacion que se recopild gracias a las encuestas

aplicadas, tanto de manera interna como externa, ademas de las entrevistas y reuniones que se

mantuvieron con la administracion del Canal UCR.

3.3.1.1. Debilidades

A continuacién, se presentan las principales debilidades del Canal UCR que se

identificaron:

Formatos televisivos desactualizadosy poco dindmicos.

Poca diversificacion en los formatos, debido al uso de dinamicas similares en cada

programa, por ejemplo, el recurso de las entrevistas.

Falta de promocion de los contenidos que genera el desconocimiento de estos hacia la

audiencia.

Desaprovechamiento de los programas que facilita la UCR para el desarrollo del recurso

humano en areas como trabajo en equipo, comunicacion, capacitacion, entre otras.

Inexistencia de las areas de mercadeoy ventas para el manejo de estrategias de publicidad

y promocion.

Falta de actualizacion del tarifario que poseen para venta de servicios, ya que no se ha

actualizado desdeel 2015.

Sitio web desactualizado principalmente en temas de programacion.
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Instalaciones fisicas pequefias y con espacios limitados.

Desconocimiento de la audiencia, no se cuenta con informacion veraz de quién ve el canal
que permita disefiar estrategias fundamentadas para trazar un norte claro para mejorar

integralmente.

3.3.1.2. Oportunidades

A continuacion, se presentan las principales oportunidades del Canal UCR que se

identificaron:

El cambio de la televisidn analdgica por la digital que permite mayor cobertura.

El auge del crecimiento de redes sociales y uso de Internet en la poblacion.

Prestigio e imagen de la Universidad de Costa Rica al posicionarse como la mejor

universidad en el &mbito centroamericano.

Constantes proyectos de investigacion que generan las diferentes areas de la Universidad

de Costa Rica forman insumos para generar contenido de los programas.

Aprovechamiento del recurso humano estudiantil de la UCR que genera personal con ideas

renovadas.

Sinergias con expertos de distintas areas del conocimiento que se desarrollan dentro y fuera

de la Universidad de Costa Rica.

Avances tecnoldgicos en equipos y técnicas de produccion audiovisual.
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3.3.1.3. Fortalezas

A continuacidn, se presentan las principales fortalezas del Canal UCR que se identificaron:

e La trayectoriadel Canal UCR que cuenta con 37 afios de existir y la credibilidad que ha

generado con el tiempo.

e Como el Canal UCR una dependencia de la Universidad de Costa Rica cuenta con el apoyo

de estudiantes, investigadores y expertos de diversas areas para el desarrollo de sus

contenidos.

e Enfoque general del Canal UCR hacia la cultura, politica, educacion, la sociedad y la

inclusion en su programacion.

e Ser un canal publico e independiente que cuenta con la libertad y autonomia para el

tratamiento de temas o creacion de contenidos.

3.3.1.4. Amenazas

A continuacion, se presentan las principales amenazas del Canal UCR que fueron

identificadas.

e Cambiosen los gustos y preferencias de los consumidores con relacion a los contenidos

televisivos o con respecto a la television en general.

e Competencia directa debido a los cambios en los medios tradicionales nacionales

orientados a plataformas digitales.

e Aumento de servicios sustitutos que corresponden a las nuevas formas de consumo

audiovisual (redes sociales, streaming, entre otros).
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e Factorespoliticosy econdmicos que puedanafectar el presupuesto que se le otorgaal Canal

UCR.

e Constantes cambios tecnoldgicos, por ejemplo, el apagén analdgico.

Cuadro 7 Analisis FODA Pares de Exito

Paresde Exito Linea de Accion

Trayectoria del Canal UCR - Prestigio e imagen en
Centroameérica

1. Campafias de promocion que muestren los
elementos diferenciadores del Canal UCR destacando
susobjetivosy la trayectoriade la organizaciony el
equipo de trabajo

Apoyo de expertos dediversas areasde la UCR -
Sinergias

1. Brindar espacios televisivos para producciones
especiales conaportede expertos en diferentes temas.
2. Apertura de pasantias que incorporen estudiantes de
diversasareasde estudio.

Vision del Canal UCR - Proyectos de investigacion

1. Promocionar el contenido con sentido relacionado
con la cultura, politica, educacién, sociedad e
inclusion.

2. Enlace con organizaciones especializadasen
investigacion que amplien las tematicas.

Canalindependiente con diversas teméaticas-Mayor
coberturapormediode la televisiéndigital, uso de redes
socialese Internet

1. Incrementar la presencia del Canal UCR en redes
sociales como Instagram, Facebook, YouTube.

2. Creacion de contenidoadaptadoa las nuevas
plataformas, porejemplo, capsulas cortas con
informacion.

3. Promaociénde las plataformas digitales por medio
de la transmision televisiva.

Fuente: elaboracién propia.

Cuadro 8 Andlisis FODA Pares de Riesgo

Pares de Riesgo Linea de Accién

Camobio en los gustos y preferencias-Formatos poco
dinamicos

1. Evaluar las metodologias utilizadas
actualmente.

2. Innovaren los formatos utilizados en cada uno
de los programas.

3. Mayorusode areas externas del Canal UCR y
espaciosalaire libre.

Competencia directa-Inexistencia de unarea de mercadeo y

ventas

1. Establecer una plaza paraun encargadode
mercadeo y ventas.

2. Hacer uso delrecursohumano disponible en la
UCR pormedio de horas estudiante o TCU.

Servicios sustitutos-Falta de promocion de los contenidos

1. Elaboraciénde un plande mercadeo con
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Pares de Riesgo Linea de Accién

énfasisen la promociondelcontenidoen las
diversas plataformas digitales.

1. Desarrollo de una aplicacion mévil con mayor
accesibilidad para los consumidores.

2. Actualizacidndelsitio web paramejorarel
funcionamiento dela transmisionen vivode la
sefial.

3. Adquisicion de equipo y sistemas para
producciony desarrollo del contenido.

Cambios tecnoldgicos-Desactualizacion de herramientas y
tecnologias-Inestabilidad de la sefial televisiva

1. Fortalecereluso de ventay alquiler de
servicios para generar ingresos adicionales.

2. Actualizarel Tarifario de Ventay Alquiler de
Servicios.

3. Busqueda de patrocinios o alianzas con
empresas.

Factores politicos y econoémicos que afecten el presupuesto-
Falta de actualizaciondeltarifario que poseen para venta de
servicios

Fuente: elaboracién propia.

3.3.2. Analisis de las Fuerzas de Porter

3.3.2.1. Amenaza de entrada de nuevos competidores

La teoria indica que el mercado no es atractivo si las barreras de entrada son faciles de
franquear por nuevos participantes que lleguen con nuevos recursos y capacidades. Internamente,
el Canal UCR no identifica una competencia directa, sin embargo, se puede hablar de competencia

nacional: Teletica, Repretel, Multimedios, Sinarty Extra TV.

En este punto, el sector televisivo en Costa Rica no es un sector al que cualquiera pueda
ingresar facilmente, pues se necesita capital, personal capacitado y equipo especializado. Sin
embargo, si se analiza el sector y se hace énfasis en el avance de las plataformas de comunicacion
y cablerasy la globalizacion, se puede concluir que el Canal UCR presenta una constante alerta o
amenaza de nuevos competidores,debidoatodosaquellos canales internacionales transmitidos por
cable y la gran cantidad de cableras que buscan aumentar su presencia en la industria e incrementar

su rating. Es decir, el Canal de la UCR se enfrenta a una lucha diaria por sobresalir.
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3.3.2.2. Rivalidad entre los competidores

Porter (2008) indica que “es mas dificil competir en un segmento donde los competidores
estan bien posicionados, son numerosos y con costos fijos altos. la rivalidad puede incluir: nuevas
campafias publicitarias y mejoramiento del servicio” (s. p.). El Canal UCR es consciente de que la
constante aparicion de nuevas tecnologias ha obligado a estar en continua evolucion y a ajustarse
a los cambios que se presentan. Un ejemplo de esto fue el apagdn analdgico y su rapidarespuesta

al respecto.

El Canal UCR no cuenta con un capital propio, sino posee un presupuesto limitado que le
impide competir como deberia ante sus competidores directos e indirectos. Esta una de las
debilidades mas sobresalientes y una de las posibles causas directas de su estancamiento. Ademas,
esta situacion crea una brecha entre aquellos canales que si pueden competir mediante precios o
publicidad, es decir, no hay punto de comparacion porque se estd en condiciones desiguales. No
obstante, tiene a favor la credibilidad de su imagen a nivel nacional con lo que pueden competir

estratégicamente.

Los datos facilitados por la direccion del Sinart y que pertenecen al Estudio General de
Medios realizado por IPSOS indican que, parael 2018, el Canal UCR era visto por 9,438 personas
al dia. Era el tercero con menor audiencia de los medios considerados, ademas, tenia un 0.3 % del

mercado.

91



% DE MERCADO

Grafico 17 Audiencia promedio diaria por televisora
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Gréfico 18 Alcance promedio diario por televisora, representacion del % de mercado

45.00%
39.41%

40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

21.53%
6.72%
- 114%  085%  071%  043%  0.38%  024%  0.23%
& " 4 Y ] ]
< R ,;\hy N o #“3 {‘}\{\@ W \}{j&- 5° \{‘!}
o ¢ O ) > 2 & o
<& & L a2 v 2 N
@@ o0 & &
a8
TELEVISORA

Fuente: Sinart.
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3.3.2.3. Poder de negociacién con los proveedores

Con respecto a este punto Porter (2008) indica:

Un grupo de proveedores es poderoso si: es mas concentrado al sector al cual vende, no
dependen del sector para sus ingresos, los participantes del sector deben asumir los costos
por cambiar de proveedor, ofrecen productos que son altamente diferenciados, no existe un
substituto para lo que ofrece, puede amenazar con integrarse al sector de forma mas
avanzada (s. p.).

Esta fuerzano esta relacionada directamente con la operativa del Canal UCR, sino mas bien
con la UCR. El poder de negociacion con los proveedores del Canal UCR esté limitado a lo que
indiquen los lineamientos de la Oficina de Suministros de la UCR, con base en el presupuesto
disponible para el Canal UCR. El sefior Marlon Mora, director del Canal UCR, en una de las

entrevistas comento:

No existe un departamento de compras, cada coordinador se encarga de abastecer su area
segun lo requieran sus subalternos. Ellos completan una factura proforma con tres
cotizaciones diferentes, esto se presenta a la administracion del Canal quien se encarga de
hacer una solicitud a la administracién universitaria, luego a Suministrosy por Gltimo se
hace la solicitud de compra. Tardan bastante, de uno a dos afios (comunicacion personal,
2018).

3.3.2.4. Poder de negociacién con los clientes

En la actualidad, el Canal UCR no tiene documentado cuél es su mercado meta sobre el
cual dirigir sus esfuerzos de negociacion, de forma eficiente. Sus esfuerzos estan dirigidos a
divulgar contenido audiovisual con sentido, para un publico en general. Segun revelo la encuesta
aplicada, la poblacion afirmé no dedicar mas de dos horas al dia a ver television esto se debe a los
cambiosen sus gustosy preferencias, los cuales estandirigidos actualmente a plataformasdigitales,

por ejemplo, YouTube, Internet, Netflix, entre otros.

Sobre esta fuerza, Porter (2008) indica “a mayor organizacionde los compradores, mayores

93



serdn sus exigencias en materia de reduccién de precios, de mayor calidad y servicios y por
consiguiente la corporacion tendrd una disminucidn en los margenes de utilidad” (s. p.). No
obstante, se debe tener presente que el Canal UCR se cred sin finesde lucro, es decir, su misién no

es generar rentabilidad con el paso del tiempo, sino divulgar programas educativos y humanisticos.

En esta misma linea, el Canal UCR ha puesto a disposicion del televidente algunos medios
sociales de su preferencia como Facebook, Instagram y YouTube. Sin embargo, los resultados de
las encuestas revelan que el poder de negociacion del Canal UCR con el consumidor es bajo. Con
respecto a indicado Porter (2008) menciona: “los clientes suelen ser mas sensibles si los productos
que compran o los servicios consumidos nos son diferenciados” (s. p.). a esto se debe la necesidad

vista de involucrarse mas con los televidentes.

3.3.2.5. La amenaza de los sustitutos

En las cableras o TV pagada, existe una infinidad de ofertas de canales que se consideran
como sustitutos del Canal UCR, muchas de las personas encuestadas afirman conocer al Canal

UCR, pero no ser parte de su audienciay eligen otro como de su preferencia. Porter indica:

Cuando laamenazade los sustitutos es alta, la rentabilidad del sector sufre. Si un sector no
se distancia de los sustitutos mediante el desempefio de un producto, el marketing o
cualquier otro medio, sufrira en términos de rentabilidad, y, a menudo, de potencial
crecimiento (Porter, 2008, s. p.).

La amenaza de los canales sustitutos es constante, actualmente esto se evidencia el
desplazamiento de la TV tradicional a la TV digital o por las plataformas digitales. las nuevas
generaciones, millennials y generacion Z, buscan contenidos en plataformas de comunicacion con
nuevos formatos, por ejemplo: canales por YouTube, Facebook e Instagram. A esto se debe la

motivacion y urgencia de la direccion del canal por estar presente en cada una de las redes sociales
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de forma constante, activa y dindmica. Asimismo, cabe mencionar la debilidad que presenta el
canalesla ausenciade un Departamento de Mercadeo, esto lo vuelve mas vulnerable ante cualquier

respuesta competitiva del resto de participantes en la industria televisiva.

En la actualidad, la industria televisiva pasa por una serie de cambios los cuales retan a sus
participantes a buscar otros medios para transmitir sus contenidos. El anélisis realizado con base

en las teorias de Porterevidencia que a pesar de losesfuerzos del Canal UCR, se presentan diversas

areas de mejora.

3.3.3. Analisis de la cadena de valor

Segun el concepto de cadena de valor que se explica en el marco teérico, a continuacion se

desarrolla esta herramienta para el Canal UCR.

3.3.3.1. Actividades primarias

3.3.3.1.1. Logistica de entrada

La logistica de entrada se refiere a los insumos necesario de una compafiia para desarrollar
posteriormente sus operaciones, para el caso del Canal UCR el principal insumo utilizado es la
informacién. Al tomar como referencia los resultados brindados por la aplicacién del modelo
Servqual, el Canal UCR se considera uno de los medios de informacion con més credibilidad para
las personas encuestadas. Debido a lo expuesto, se determina que este segmento de la cadena de
valor del Canal UCR es una de sus fortalezas, esto al considerar la posibilidad de acceder a

informacion de calidad a nivel académicoy de investigacion, incluso por encima de otros medios.
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3.3.3.1.2. Operaciones/producto

Segun los resultados de la encuesta externa, la produccion generada por el Canal UCR
refleja credibilidad y confianza para los consumidores finales. No obstante, se considera la forma
en que la informacion se presenta debe modernizarse, también destacan la necesidad de incluir méas
voces 0 una vision imparcial menos institucional. Adicionalmente, de acuerdo con las entrevistas,
el Canal UCR requiere de mas personal y recursos para el desarrollo de sus producciones y el
cumplimiento de los objetivos. Por ejemplo, se hace referencia de la inexistencia del departamento
de mercadeo y ventas, o bien a la falta de personal adicional de tiempo completo para acompariar

el desarrollo de la programacion como maquillistas, choferes, asistentes, entre otros.

3.3.3.1.3. Logistica de salida

En el publico encuestado, La programacion o el resultado de las producciones no se
consideran atractivas, esto deja al canal en desventaja ante la modernizacion de la forma de
transmitir informacion de en la actualidad. Cabe destacar el avance presentado por el Canal en los
ltimos afios, pese a sus limitados recursos ha logrado mejorar sus contenidos e incluir formatos
mas llamativos en comparacion con lo mostrado. Sin embargo, estos avances no los percibe el
publico por falta de promocidn. Tampoco se percibe un aprovechamiento de las posibilidades

brindadas por la Internet.

3.3.3.1.4. Mercadeo y ventas

Se evidencio que la UCR tiene presencia en casi todos los medios digitales de la actualidad
(Facebook, Instagram, YouTube, entre otros), la poblacion desconoce de los contenidos. Ademas,

como se mencionaen el apartado de Operaciones/producto, el canal no cuenta conun departamento
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de mercadeo ni personal que se encargue de velar por estos aspectos dentro del mismo.

3.3.3.1.5. Servicios posventa

Debido al enfoque de la investigacién y por la naturaleza de los servicios brindados por el

Canal UCR, se considera que este punto esta fuera de los alcances del informe.

3.3.3.2. Actividades de apoyo

3.3.3.2.1. Infraestructura de la empresa

Las encuestas y entrevistas generan como resultado una disconformidad general con la
infraestructuraactual del Canal UCR, en cuanto al espacio fisico para desarrollo de la produccién
y espacios comunes. Sin embargo, debido a que el presente informe busca brindar estrategias de

mercadeo, no se daran estrategias especificas paratratar este tema.

3.3.3.2.2. Gestion del recurso humano

Uno de los principales activos de los medios de comunicacidn corresponde al recurso
humano. Por eso, es necesario trabajar para contar con un equipo que trabaje en conjunto para
lograr los objetivos organizacionales. Se destaca, a pesar de ser un canal con poco personal, han
logrado desarrollar el namero de producciones que, en la actualidad, ofrece el canal, por ejemplo,
se comparten los recursos entre los programas. No obstante, en la encuesta interna sobresalen
aspectos de falta de capacitacion, motivacion y comunicacién entre las personas colaboradoras del

Canal UCR.

3.3.3.2.3. Desarrollo de tecnologia

El Canal UCR tiene presenciaen Internetpor medio de su paginaweb, YouTube, Facebook,
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Instagram, en donde comparten informacion y anuncian sus contenidos. Sin embargo, las
estrategias que aplican, segun las personas encuestadas, no han sido lo suficientemente atractivas

y no han logrado aprovechar al maximo el potencial que estas nuevas herramientas ofrecen.

3.3.3.2.4. Compras

El Canal UCR actualmente posee convenios con otras instituciones para la compra de
programas y documentales, entre los que destacan producciones de la Universidad Nacional de
Costa Rica, la cadena DW, Sinart. Adicionalmente, adquiere producciones infantiles, peliculas,
documentales, entre otros, los cuales son parte de sus materias primas. No se profundiza en el
analisis en este punto, debido a que excede los alcances de la investigacidn centrada en el area de

mercadeo.

3.3.3.3. Margen

Conforme aumenta el nUmero de personas que visualizan y escuchan los contenidos del
Canal UCR, el margen aumentara, esto implica un mayor valor en relacién con los mismos costos
de produccion. Esto esta relacionado conelalcance aun mayor nimero de audienciaen sus diversas
plataformas, esto se debe a que la entidad no lleva a cabo sus operaciones con base en los ingresos
generados, sino al contenido de relevancia nacional brindado a la sociedad. Por ende, un indicador
positivo en este aspecto es colocar television con sentido con mas sectores de la poblacion. De esto
surge la importancia de brindar estrategias de mercadeo adecuadas que permitan la exposicion del
Canal UCR a una mayor cantidad de audiencia; todas las estrategias seran desarrolladas en el

siguiente apartado.
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Capitulo 1V. Propuesta del plan de accién para el Canal UCR

4.1. Plan estratégico integral de mercadeo

4.1.1. Propuesta estratégica

4.1.1.1. Estrategia de alta segmentacion

Al llevar a cabo el analisis de la investigacidn se encontr6 una variedad de aspectos a ser
trabajados en el Canal UCR en busquedade una mejora en su operaciony, de esta forma, lograr
una ventaja competitiva con relacion a la competencia. Las oportunidades de mejora detectadas,
tanto internamente como externamente, se debendesarrollar para lograr los objetivos, sin embargo,
se optd por una estrategia de alta segmentacion enfocada en un mayor uso de las tendencias en
redes sociales e Internet parael manejoy transmision de la informacién y los contenidos ofrecidos

por el Canal UCR.

Con el fin de lograr lo anterior, la propuestase basa en la mezcla de mercadeo de servicios
en donde se hace énfasis en las areas de mejoray se exponen tacticas concretasa llevar a cabo para
lograr los objetivos. Adicionalmente, es adecuado utilizar la estrategia de alta segmentacion de
concentracion, yaque se encuentra laoportunidad de abarcar un segmento de gran relevanciacomo
estudiantes o profesionales entre los 17 y 35 afios. A pesar de existir otros segmentos, se propone

enfocar la estrategia en este mercado para lograr una ventaja competitiva.

Lo anterior se debe a que el Canal UCR mantiene interés en atraer a la poblacion joven del
pais, la cual es una de las mas activas en el uso de herramientas tecnoldgicas. La propuesta
estratégica estard conformada de acciones de corto y mediano plazo, estas acciones se ajustaran a

la razon de ser del Canal UCR.
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4.1.2. Mercado meta

Jovenes profesionales o estudiantes universitarios entre los 17 y 35 afios del Gran Area

Metropolitana.

4.1.3. Objetivo general

Promocionar el Canal UCR por medio de estrategias integrales con un mayor énfasis en el

uso de la pagina web y redes sociales.

4.1.4. Objetivos especificos

1. Mostrar al Canal UCR con una imagen fresca y dinamica, destacando su profesionalismo y

credibilidad.

2. Brindar recurso humano capacitado al Canal UCR para un mejor manejo de mercadeo y

redes sociales.

3. Aumentar el consumo de contenido e interacciones en redes sociales y plataformas de
Internet del Canal UCR para computadora y celulares en un 10 % en Facebooky YouTube

y un 50 % en Instagram en un periodo de 1 afio.

4. Generar un cambio en la percepcion del consumidor con respecto a la apariencia del Canal

UCR.

4.15. Mezcla de mercadeo

4.15.1. Estrategia de producto

El Canal UCR cuenta con el eslogan Television con sentido, el cual deja claro suimagen de
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profesionalismo y credibilidad. Sin embargo, esto puede explotarse todavia mas para captar la
atencion de toda la poblacion deseosa de contenido inteligente. Ademas, se pueden aplicar mejoras
en las producciones y contenidos existentes para generar mayor interés en el publico meta. La
opinion del publico encuestado considera necesario revisar el formato y los contenidos de las
programaciones para percibirlas més atractivas y de acuerdo con el perfil del publico meta se

necesita trabajar en una mejora de la imagen y formatos utilizados.

Un 41 % de las personas encuestadas no dedican ninguna horaal dia a ver television, pero
mencionan que invierten hasta 2 horas por dia en paginasde Internety YouTube. Esto se convierte
en un nicho por explotar més en este sector de la audiencia. Las personas encuestadas también
muestran una afinidad por el Canal UCR, pero no lo ven de forma frecuente. Esto lleva a repensar
la necesidad de méas contenidos que generen interés en este grupo, el cual indica que noticias,

documentalesy programas de entretenimiento (series, novelas, caricaturas) son sus preferidos.

Gonzalez (2018) indica que la tendencia apunta a una television con un “lenguaje mas
coloquial, mediante técnicas como personalizar las noticias, poner rostro y nombre a realidades de
la actualidad” (s. p.). Ademas, apunta a su incorporacion audiencia como parte de las producciones
por medio de las redes sociales o incluso como colaboraciones en los programas. Para efectos de
la presente propuesta, producto se entiende como el servicio de comunicacion de una programacion

que ofrece el Canal UCR a la audiencia.

4.15.1.1. Tacticasy planes de accién en producto

e Valorar cambios en el uso de colores e iluminacion en los sets se perciba mas modernay

dindmica.

101



lustracion 15 Set de grabacion Canal UCR 2019

Fuente: tomada del sitio web del Canal UCR.

llustracion 16 Ejemplos de otros estilos de sets de grabacion

Fuente: imagenes confines ilustrativos.

El lenguaje y los enfoques no deben ser muy academicos o formales, esto hace perder la
atencion del publico joven. Adicionalmente, se debe considerar la edicion y musicalizacion

de los segmentos para que sean mas atractivos.

Revisar la oferta de programas para procurar mayor variedad de temas y opciones de

entretenimiento frescas visualmente.

Evitar entrevistas excesivamente largas y sin tomas de apoyo, revisar formatos y duracién.

Incorporar diversos puntosde vista para evitar la imagen parcializada. Esto es un criterio
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editorial el cual debe valorarse en la direccion, asi como su deseo de tener posturas claras
en temas especificos. Sin embargo, la credibilidad e imagen del canal debe cuidarse, ya que

es uno de sus principales activos intangibles.

Incluir mas opciones noticiosas o de actualidad aprovechando la credibilidad en el Canal
UCR, asi como la publicacion de reportajes y documentales que analizan temas de

actualidad.

Adicionalmente, uno de los géneros en television preferidos por nuestro mercado meta es
el entretenimiento, se propone valorar el desarrollo de algunos formatos como los

siguientes:

o Talentshows (concurso de talentos): en alianza con la Escuela de Musicay la de Bellas
Artes, de modo tal que se realicen concursos donde las habilidades artisticas de las

personas estudiantes en estas escuelas sean puestas en competicion.

o Quiz shows (concurso de preguntas): con la participacion de las Escuelas de Ingenieria,
Medicina, Biologia, Quimica, Ciencias Econdmicas, entre otras. Al igual que en el caso
anterior, se pretende llevar a cabo un concurso en donde sus conocimientos técnicos
sean la herramienta utilizada por cada una de las personas estudiantes para competir.
Uno de los programas de referencia paraesta dindmicaes el conocido programa ¢ Quién

quiere ser millonario?

o Game shows (concurso de deportes): en alianza con la Escuela de Educacion Fisicay
Deportesy la colaboracion de las escuelas deportivas y recreativas, se pretende generar
un programa donde el concurso rete a las personas estudiantes segun sus habilidades

fisicasdesarrolladasy lacompetenciaseaelentretenimientode los televidentes. En este
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programa también se pueden llevar a cabo preguntas de temas afines o resaltar la

importancia de la actividad fisica o de distintos deportes.

o Series de entretenimiento y documentales: considerando el auge de contenidos en
plataformas de pago por Internet como Netflix, se percibe un interés en series y
documentalesde ficciono inspiradosen lavidareal. Las personasencuestadas indicaron
que, ademas de programas de entretenimiento, entre sus favoritos se encontraban los
documentales. Una produccion creativa elaborada cuidadosamente y con tematicas de
impacto puede atraer al pablico joven. Esto puede hacerse por medio de alianzas con
escuelas de Artes Dramaticas e incluso las escuelas de cine de la Universidad Veritas y

el rea de Produccion Audiovisual de la UCR.

o Ademas, se considera incluir a la Facultad de Ciencias Economicas, principalmente
considerando el programa llamado Emprendedoresde oro que busca impulsar la gestion
empresarial de la persona adulta mayor. Se puede generar un programa en donde sus

historias de superacion se expongan a los televidentes.

o Otrade las tacticases la creacion de un formatode television dedicadoa conocer lagran
cantidad de pymes en Costa Rica. Se pretende aprovechar un diaalasemana para invitar
a una pyme activa para que su representante comparta su historia, sus fracasos, sus
aspiraciones, etc. Se puede hacer énfasis también en iniciativas novedosas, incluso en

alianza con incubadoras de emprendimientos de las universidades publicas.

Para cada uno de los formatos mencionados, el Canal UCR debera buscar patrocinios para
premiar a los ganadores. Se considera pertinente solicitar el patrocinio a los bancos nacionales o

cooperativas. Estas sonalgunasde las ideas que surgen a raiz de los hallazgos de la encuesta y con
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potencial paramejorarel productofinal del Canal UCR mostrado al aire y en Internet. Sin embargo,
debido a que alcance de la presente propuesta es a nivel de mercadeoy no de produccion
audiovisual este tema no se abordara en profundidad, para esto, se recomienda contratar una
consultoria para trabajar los elementos técnicos de esta area. Lo anterior lleva a la siguiente

estrategia:

e Contratar un experto en consultoriaen comunicaciony medios para evaluar los formatos y

contenidos actuales del Canal UCR.

Para esto, debe ser una persona especialista en temas afines a los medios de comunicacién
con mas de 20 afios de experiencia en los medios inclusive. Ademas, se busca conocimiento de
producciones internacionales que haya tenido experiencias exitosas en el pasado, esto con la
intencion dar recomendaciones adecuadas a las capacidadesy alcances del Canal UCR. Se espera
como resultado un anélisis profundo de la programacion actual del Canal UCR, adicionalmente, se
darén sugerencias para la mejora de la programacion y la recomendacion de formatos que puedan

cautivar a la audiencia.

Como parte de la investigacion se consulté a varios asesores a nivel nacional, quienes
cuentan con trayectoria amplia en los medios nacionales y algunos de ellos han sido parte de la
direccion de empresas de comunicacion o bien forman parte de agencias de comunicacion

enfocadas en asesorias de contenido y mercadeo digital.

El costo de la consultoria se estima en un rango de entre los $5,000 y hasta los $10,000; el
costo varia segun las necesidades del Canal UCR. En linea con la tactica de contratar asesorias
externas, segun datos de la encuesta, se sugiere que el Canal UCR debe trabajar en su imagen. Esto

Se resume a continuacion:
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e Contratar consultoria en imagen y mercadeo o publicidad para evaluar la percepcion del
publico, lo cual derive en los cambios necesariosy un reforzamiento que lleve aunaimagen

méas modernay atractiva.

Para esto, se llevd a cabo la cotizacion, a manera de ejemplo, en dos agencias de mercadeo

y publicidad que se detallan a continuacion:

e Agencia Bugme, S. A.: correspondea una agencia independiente que ofrece servicios de

producciény mercadeo, dan asesorias de imagen grafica.

Ofrecen un paquete para el anélisis grafico de la marca, disefio del logo, redaccion de
propuestas para el eslogan y el desarrollo en .pdf con pautas basicas (esto incluye el uso de linea

grafica en 3 materiales esenciales). El costo del paquete corresponde a un monto de $450.

e Komunicacion 3000: es unaagencia de comunicacion especializadaen temas de relaciones

publicas, prensa, social media, disefioy produccidn audiovisual.

Ofrecenun paquete que incluyeun estudio de mercadoparatenerunavisién claradel Canal
UCR y elaborar propuestas en torno a la imageny, por ende, se espera un redisefio del logo. El

costo del paquete va desde los $120 hasta los $1,200, segun las necesidades que tenga el canal.

4.15.2. Estrategia de precio

El Canal UCR brinda sus servicios a dos tipos de consumidores, el primero corresponde a
la audiencia quienes consumen el contenido transmitido por medio de la televisidn, o bien en las
diversas plataformas de Internet. Para este segmento no existe una tarifa o costo asociado que
correspondaal Canal UCR, este por lo general se transfiere a las cableras quienes, por medio de

contrato con los clientes, transmiten el servicio. El segundo consumidor corresponde a las empresas
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o0 particulares que adquieren servicios de pauta, alquiler de equipos o servicios de produccion. Para
esto, el canal cuenta con un tarifario de servicio el cual esté a disposicion del publico interesado en
adquirir estos servicios, sin embargo, este no se actualiza desde el 2015 y actualmente no existe

una estrategia relacionada con este aspecto.

Por otra parte, no existe un planteamiento para la venta de programacion, actualmente se
comercializan documentales desarrollados por el canal, sin embargo, no se ha planteado la
posibilidad de comercializar la programacion. En la presente propuesta, como se establece en los
objetivos, elenfoque es laaudienciaque consume el contenidodel canal, por lo que no corresponde
el desarrollo y analisis de precios, debido a que este consumidor no paga directamente al Canal

UCR por recibir el servicio.

4.1.5.3. Estrategia de promocion

Es importante considerar el valor que tiene el Internety las redes sociales como una forma
efectiva, rapida y de bajo costo para promocionar. Segun el estudio Digital 2020 Reports (Kemp,
2020) el usuario promedio gasta hasta 6 horas y 43 minutos navegando en Internet. En el ambito

mundial, Facebook, YouTube e Instagram se posicionan entre las redes mas usadas.

El Canal UCR actualmente tiene 3,500 seguidores en Instagram; 99,600 seguidores en
Facebook y 22,200 suscriptores en YouTube. Sin embargo, segun la investigacion a pesar de que
muchos saben de la existencia del Canal UCR, los jovenes no se sienten identificados con los
programas y desconocen parte de sus contenidos. Por lo tanto, se identifica una oportunidad a nivel
de redes sociales, YouTube y pagina web como plataformas preferidas para observar los

contenidos.

Debido a lo anterior, se pretende con la estrategia planteada cumplir una meta de
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incrementar la cantidad de seguidores en las redes que posee el Canal, es decir, la meta seria llegar
al menos a 5,250 seguidoresen Instagram (un 50 % mas), a 109,560 en Facebook (10 % més) y a
24,420en YouTubeenunafio (un 10 % mas). Adicionalmente, se enfocaraen impulsar el consumo
de los contenidosy la generacion de contenido de valor para que los seguidores se interesen en
consumir y buscar estos contenidos. El ideal es crear una comunidad, més alla de solo seguidores

que dan me gusta y no ingresan mas a las plataformas disponibles.

Segun indico el encargado de redes del Canal UCR Carlos Matute (comunicacién personal,
2020) aproximadamente se cuenta con $50 semanales para pautar en redes sociales. Esto se
distribuye entre las redes de Palabra de Mujer, Era Verde, Nexos, MX1y las del canal. Tienen un
plan piloto en conjunto con la Oficina de Divulgacion e Informacion de la Universidad de Costa
Rica (ODI) con la idea de enfocar la pauta en estos programas. La pauta se enfocaen la red social

Facebook y se valora hacerlo en Instagram.

Por otra parte, aunque la pagina web del Canal UCR cuenta con opciones de video y de
transmision en vivo, no se evidencia una amplia visualizacion de los contenidos. Ademas, no hay
actualizacion constante. Por ejemplo, en la llustracién 17 y la llustracién 18 se ejemplifican
programas con hasta4 meses sin actualizar; también se observan diferencias en logos de programas
y se mencionan personas desligadas al canal. Segun los resultados de la encuesta externa, la pagina

web es la plataforma vista con menor frecuencia, ya que un41.9 % indic6 no verla.
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llustracion 17 Ejemplo de la pagina web del Canal UCR sin actualizar

A

.0,

('\.
L . .

CONCIENCIA CONCIENCIA - TECNOLOGIA

MASTER CON LESCO PATERNIDAD Y ADN
MEDICAMENTOS GENERICOS ORmE

O 4 mese El Dr. Jose Pablo Montes de Oca nos explica qué son y cuél es

la importancia de las pruebas de ADN para determinar el
parentesco de un hijo o hija..

Transmitido el 6 de noviembre, 2019. El Dr. Nils Ramirez
Arguedas nos habla sobre los medicamentos genéricos: sus
pruebas de calidad, de efectividad...

Fuente: Canal UCR.

llustracion 18 Ejemplo de las redes sociales del Canal UCR

Sobre Materia Gris

Las mas diversas posibilidades que nos ofrece el mundo

L

desde la mente de un joven universitario
Videos
fas Grupos Sugeridos O | 2 Martes 8:00p.m., miércoles
Crear QiEndiecto )Evento @ Oferta @ Empleo e
Publicaciones Mier con aroma de Caé Tv. (TODAS SON .
Bk o i e Viaals Asersio Produccion: Roberto Chavez
b b ; Contacto: 2511-6945 | materiagris@gmail.com
Seracos V Becarios 5UCR
Tiends ’”“"‘“‘

Wi Mnaoe B ot Unite | nezane

Fuente: Canal UCR.

4.1.5.3.1. Tacticasy planes de accion en redes sociales

Al considerar uso de Internet'y de redes sociales por la poblacidn joven del pais, se
considera vital proponer planes de accion especificos en estas redes. Se toma como referencia a
Gonzélez (2018) quien indica que debe considerarse “el objetivo del periodismo no debe ser
unicamente entregar los datos, es crear una experiencia [...] tiene que adaptarse con agilidad entre
la extensa multiplicidad de canales, plataformas y medios existentes” (s. p.). Enseguida se detalla

la propuesta para cada red social:
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4.15.3.1.1. Facebook

El Canal UCR cuenta actualmente con 101 941 seguidores en su red social de Facebook,

aunque su contenido es veridicoy confiable, la poblacidn encuestada refiere a la forma de publicar
como poco atractiva, desactualizada, por ende, sin dinamismo. Por esta razén muchos de sus

seguidores lo son solo de nombre, pues no usan su contenido ni estdn constantemente activos o al

pendiente de las publicaciones de la red.

llustracion 19 Detalle del Facebook del Canal UCR

CANAL UCR

"\ v[e]

Canal UCR

Canal de television & Contactar
Inicio  Informacion ~ Fotos  SefialenVivo  Vermas ¥ WTequsta @ Enviarmensaje  Q

Sistema Universitario de Television Canal UCR - Universidad de Costa Rica Tel,
2511-1515 http://canal15.ucrac.cr/

|b A 99 853 personas le(s) qusta esto, incluido(s) 67 de tus amigos

0518480

101 941 personas siguen esto

< |

Fuente: pagina de Facebook, Canal UCR.

Como se indicé en la matriz FODA del canal, entre sus debilidades se determin0 la falta de
un departamento de mercadeo/ventas paraun mejor mantenimiento de las redes sociales. A esto se

le atribuye la desactualizacion de su Facebook, por ejemplo:

e Las publicaciones en el Facebook del canal son invitaciones a ver los programas que
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transmiten entre semana donde indican su horarioy su redaccion resulta monétona.

llustracion 20 Ejemplo de publicaciones del canal en su perfil de Facebook

La ultima foto subida fue en enero del presente afio como se muestra en la

ilustracion:

Canal UCR

27 de abril alas 1811 - @

Este jueves 30 de abril a partir de las 7:30pm, tendremos un
#3SESENTA sobre legislacion laboral en tiempos de emergencia
nacional con el abogado laboralista, M... Ver mas

O
¥ Me gusta (J Comentar & Compartir &%~
;’ Escribe un comentario... © @]

Canal UCR
29 de abril 2 las 19:59 - @

Este préximo viernes 1 de mayo se llevara a cabo la eleccion del
directorio legislativo para el periodo 2020-2021, y en Canal UCR
tendremos un cobertura especial llena de anélisis palitico y social.

Acomparfianos en nuestra transmision a partir de las 10am.
#ldemayoenell

Canal UCR
29 deabri alas 1550 - @

Hay MxI Canal UCR nos trae un #MiércolesDeAgenda cargado de
informacidn con las bandas Republica Fortuna, Mentados y
QOrganicways, quienes nos hablardn sobre lanzamientos de videoclips,
(ltimos conciertos y navedadles.

iAcompafianas a partir de las Spm!
Repeticion: Spm

Fuente: pagina de Facebook, Canal UCR.

siguiente
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lustracion 21 Fotos subidas por el Canal UCR en su perfil de Facebook

ﬂ Q Busca en Facebook A [E? & d o vaiter  + ’Q

Este viernes en ES15 ste vieres en ES15

Albumes de Canal UCR

’

T4 e Fotos subidas con el movil

ES15

28 de agosto de 2013 - £

Este viernes en ES15

ESTA SEMANA EN EL 15
Fuente: pagina de Facebook, Canal UCR.
e Las notas en esta red son otro de los aspectos por actualizar, la mas reciente es de julio del
2016 referente a la serie animada de El Principito. Con respecto a los eventos, el Canal no

publica desde el pasado 18 de octubre del 2018.
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llustracion 22 Notas en el Facebook del Canal UCR

Canal UCR

Canal de television & Contactar

Inicio Informacion Fotos Senal en Vivo Ver mas ¥ i Te gusta @ Enviar mensaje Q
BB Canal UCR Canal UCR
10 de julio de 2016 - Q 3 de julio de 2016 - Q

e

Le Patit Pramce
e &
1 : [S:f:?

El Principito, la serie animada. Miés que un simple personaje.

Canal UCR tiene el gusto de presentar el proximo La primera publicaci6n de El Principito se realizd

Fuente: pagina de Facebook, Canal UCR.

llustracion 23 Eventos en el Facebook del Canal UCR

CANAL
Canal UCR

Inicio Informacion Fotos Senal en Vivo Ver mas = i Te gusta @ Enviar mensaje Q

Proximos eventos A Compartir eventos

Canal UCR no tiene eventos praximos

Eventos anteriores

oeT Primer Debate Académico: Elecciones 2018 Universidad Nacional De Co
1 Mié. 14:00 - 371 invitados Heredia

J . N - -

JuL Debate Precandidaturas Partido Accién Ciu... Canal UCR

1 Jue. 20:00 - erganizado por Canal UCR

Fuente: pagina de Facebook, Canal UCR.
e Adicionalmente, el canal no sube historias constantemente, lo cual provoca una
disminucion de la presencia en la red. Los usuarios estan conectados 24/7 y esta facilidad
que da Facebook se utiliza para enganchar al seguidor. Resulta importante valorar este

elemento.
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Segun el articulo de Vargas (2017), los costarricenses se destacan por ser los usuarios
latinoamericanos més frecuentes de la red social Facebook. Por consiguiente, para lograr fidelidad
enel consumo de contenido en Facebook se necesita ser proactivo, estar en constante investigacion
para generar contenido fresco, moderno y atractivo que genere interés en el usuario. El informe de
Temasy Tendencias para el 2020 de Facebook 1Q, da a conocer que la dieta (ingredientes de los
alimentos), el arte contemporaneo y el ambiente han sido los temas mas buscados. Ademas,
destacan el mundo astroldgico (hordscopo), la fotografia, el emprendimiento, cuidado de la piel,
montafiismo, viajes a destinos del mismo pais para vacacionar, entrenamiento fisicoy los talleres

manuales.

El Canal UCR, ademas de generar contenidos con este tipo de tematicas, debe colocar su
publicidad en péaginas relacionadas con los temas indicados, en horarios nocturnos como la
encuestalo indica, yaque son lashoras donde lamayor parte de nuestro mercado meta se encuentra
en linea. Por lo tanto, en forma general, se propone generar contenido atractivo de la siguiente

manera.

e Usar extractos cortos y atractivos en técnicas como storytelling con la finalidad de

promocionar, explicar o resumir los contenidos que se presentaran por el Canal UCR. Por
ejemplo, como una de las tendencias en esta red social es las dietas, se puede coordinar con
la Escuela de Nutricion un programa especial para aquellas dietas modernas que la
poblacion adopta y llevar a cabo en Facebook un storytelling de la composicién adecuada
de un plato de comida para una dieta vegetariana o vegana. Al final del video se puede
promocionar el programa o entrevista con el profesional en el area e indicar su horario e

invitados.
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llustracion 24 Ejemplo de técnicastorytelling

Fuente: adaptacionilustrativa de Thewriting cooperative.
Utilizar las herramientas que brindan las redes sociales para llevar a cabo transmisiones en
vivo. Si entre las tendencias en Facebook se ubican los destinos nacionales para vacacionar
se considera conveniente transmitir contenido en vivo desde lugares recreativos y de bajo
costo, accesibles para la audiencia o generar informaciones de ese tema con un valor
agregado. Por ejemplo, se pueden considerar sitios como el Mirador Orosi ubicado en
Cartago, Monteverde en Puntarenas o EI Monte de la Cruz y ElI Bosque de la Hoja

localizados en Heredia.

Usar la técnica del copywriting, técnica con la que el producto o servicio, a través de la
redaccion, se vende o consume facilmente. Es decir, generar publicaciones con titulos
llamativos, uso de preguntas, llamadas a la accion, frases o palabras persuasivas que aluden

a emociones o0 sensaciones. Para esto, el Canal UCR puede:

o Utilizar enumeraciones y citar datos estadisticos como parte de los titulos de sus
contenidos, lo cual hara todavia mas creible el articulo, por ejemplo: 5 smoothies
saludablesy rapidos para hacer en menos de 10 minutos, Los 5 mejores destinos para
ir de vacaciones con nifios a bajo costo, Los 10 emprendimientos mas exitosos en la

ciudadaniade oro.
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o Como se menciono, se deben emplear llamadas a la accion, por ejemplo: Consigue la
tuya, Unete al plan, Llamar, Contactanos, Enviar correo, Enviar mensaje o Registrarse,

Jugar o Usar app.

o Se identifica como oportunidad del canal, encontrarse en medio de una poblacion
estudiantil profesional y que, una de las tendencias segun el estudio de Facebook
mencionado, es la fotografia. EI Canal UCR podria generar dinamicas esta red social en
donde las habilidades en fotografia de las personas estudiantes sean puestas en practica
y, por ende, apreciadas. Por ejemplo, llevar a cabo un concurso en el que las personas
participantes (estudiantes que sientan afinidad por la fotografia) tomen dos o tres
fotografias dentro del campo universitario segin su creatividad. Las mismas seran
subidas a la pagina y aquella que reciba mayor cantidad de me gusta o likes sera la

ganadora. Esto, a la vez, generara trafico en el perfil del canal.

o Utilizar palabras que generen sensacion de urgencia y exclusividad, por ejemplo: en
pocos minutos: enlaces a los formularios de inscripcion o recepcion de boletines de
noticias; o botones para publicar contenidos en las redes sociales. Cuando el canal
produzca un programa o contenido nuevo en un programa ya existente y se publique en
su Facebook. Esto motivara a los seguidores a compartir la publicacion en todas sus

redes sociales, por medio de botones que aceleran la respuesta del seguidor.

o Aprovechar palabras de poder que transmiten eficacia y satisfaccion en sus

publicaciones, por ejemplo: nuevo, sorprendente, increible.

e Envista de que una de las teméticas méas buscadas es el entrenamiento fisico, ejercicios de

fuerza y resistencia, entre otros, se considera oportuno generar en Facebook articulos o
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videos con rutinas de ejercicios compuestos que sean dindmicosy generen impacto en el
metabolismo. Por lo tanto, ademas de la rutina, el articulo contard con una explicacion
detallada en palabras sencillas sobre los beneficios de estos ejercicios, los musculos que se
trabajan y el grado de activacion en la pérdida de grasa que genera. Para este tipo de
articulos se trabajard en conjunto con la Escuela de Educacion Fisica o instructores del
Gimnasio de la UCR. Esto para generar impacto en el seguidor y despertar su intereés, el
titulo del articulo y video debera centrarse en el beneficio a ofrecer y debe establecer una
conexion emocional con el seguidor paraque consolo su titulo logre que se imagine todos
los beneficios que pueden conseguir. Para esto, es usual utilizar la palabra como, por
ejemplo: la UCR te ensefia como tonificar tu cuerpo en tres meses, aunque nunca hayas
hecho ejercicio. Lo mismo se podriaaplicar con temas de psicologia o recomendaciones de

salud.

llevar a cabo concursos en redes sociales y rifas en alianza con otras entidades o empresas
afines, por ejemplo, microempresas turisticas para ofrecer experiencias, también articulos
atiles como pajillas, bolsos para gimnasio, botellas, entre otros, pero con mensajes que
puedan generar identificacion en el pablico. Esto debe hacerse pidiendo que compartan las

publicaciones, den me gusta a la pagina del canal o etiqueten a méas personas.
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llustracion 25 Ejemplo productos promocionales del Canal UCR

“Lo esencial es
invisible a los \

o0jos”

El principito en L'.'J

Fuente: elaboracion propia, imagenilustrativa.

Para publicar y distribuir contenido del Canal UCR, Facebook ofrece los siguientes

formatos: videos, historias, transmisiones en vivo, streaming de juegos y articulos instantaneos.

e Videos: antes de proponer mejoras para este formato es oportuno valorar el contenido que
el canal produce en forma de video. Como se aprecia en su péagina, al igual que sus
publicaciones, muchos de sus videos se emplean solo para promocionar la misma
programacion que transmiten diariamente en television. No hay contenido propio creado

para esta red en particular y las descripciones resultan poco llamativas.
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llustracion 26 Videos publicados en el Facebook del Canal UCR

u

MATERIA G5
MATERIA GRIS

Materia Gris: La cultura no se detiene Palabra de Mujer: #EnCuarentena 3SESENTA: Marco Durante (promo)
(promo) Eposodio 1: Autocuido y cuido (promo) 595 reproducciones - hace 5 dias

349 reproducciones - hace 4 dias 16 reproducciones - hace 4 dias

-
2 14:12

Nexos: sobre discapacidad y Covid-19 Esta semana en el 15: Cientifico ticoen  Esta semana en el 15: Estallido social a
con Estefania Carvajal (promo) Berkeley la vista

Fuente: pagina de Facebook, Canal UCR.

Para captar rapidamente la atencion del usuario el video debe ser corto (entre 15y 30
segundos), pero debe contener informacion breve que impacte, algunos pueden crearse sin sonido
y solo con imagenes. Se propone que la mayoria de los usuarios acceden a la aplicacion de
Facebook desde su teléfono mavil, grabar el video en forma vertical para una mayor experiencia

de visualizacidn y para que no pasen desapercibidos.

El canal debe generar mas contenidos de valor para los seguidores y no solo temas
nacionales o publicaciones de entrevistas o de sus programas existentes. Por ejemplo, se propone
incluir videos donde el canal brinde consejos relacionados con aspectos de la vida diaria de
cualquier personay que inspiran la interaccion (consejos para mejorar nuestras finanzas, consejos
paramejorarelrendimiento en clase 0 mejorar lamemoria, tcticas para iniciar un emprendimiento,

etc.).

Asimismo, deben iniciar con iméagenes de previsualizacion que llamen la atencion, por

ejemplo:
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llustracion 27 Ejemplo de videos de llamativos en Facebook

Fuente: pagina Postcron.com.

El Canal UCR debe buscar una forma facil para viralizar sus videos. Segun Parera (s. f.), se
debe agregar contenido que invoque risa, diversiony apeleal lado narcisista de la gente, usualmente
los usuarios no comparten videos para hablar de la marca, sino para hablar de si mismosy de su
identificacidn con el contenido. En cuanto a esto, el canal puede generar memes sobre situaciones
experimentadas por los estudiantes en la UCR y, por medio de esto, producir contenido divertido,
es decir, buscar insights que reflejen un comportamiento colectivo en los usuarios para que a traves

de esa conexion se compartan las publicaciones.

Facebook posee una funcién para compartir los videos mas facilmente, llamada listas de
reproduccién. Estas permiten agrupar videos de teméticas similares, con el fin de que el usuario
losbusque unoauno. Se proponeque el canal, después de generar contenido propio para Facebook,
acople y agrupe sus videos segun las teméticas o tendencias indicadas para el 2020. ABC News, la

utiliza como a continuacién se muestra:
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lustracion 28 Ejemplo de listas de reproduccion de videos en Facebook

Listas de reproduccion
ABC News' Must-See Videos

NEWS

ABC News @
@ABCNews
Bear Cools Off With Dip in Students Serenade Army Melania Trump's Speech Had Kayakers Catch Grot
Backyard Pool Private Escorting Soldier's... Similarities to Michelle... Whales Feeding Up (
Inicio 32 293 Me gusta - 1 323 934 30 034 Me gusta - 1 353 116 36 662 Me gusta - 12 210 836 55 958 Me gusta - 3 642 ¢
Informacién
360 Video
Videos
Fotos
Me gusta
Eventos
@ABC
On the Waterfront: A Historical 360° Tour of the DNC in 360° View of the Bally

@ABCNews VR Tour of New York Harbor

8 Me gusta - 26 182 reproducciones

Philadelphia at the Republican Na
162 Me gusta - 34 682 274 er

reproducciones Me gusta - 25 333 rer

YouTube.com/ABCNew
s

Publicaciones Todos los videos

10-Month-Old Polar Bearto  On the Waterfront: A DOJ Finds Pattern of Civil Massive Wildfire on
Transfer Zoos Hi R Tour of New... Violations by... ese Island Sends...

412 6 182

D3 362

Fuente: Postcron.com.
Historias: para mantener presencia en Facebook, las historias actian como elemento

fundamental, por lo tanto, se propone publicar historias con méas frecuencia que sean
auténticas e informales, graciosas y, a la vez, interesantes y relacionadas entre ellas. Es

decir, con una misma secuencia para mantener enganchado al usuario.

Avrticulos instantaneos: son documentos HTML que le permiten a los periodistas del canal

contar historias atractivas con formatos personalizables, se encuentran ligados a un enlace
url. Este se comparte en la seccion de noticias o notas de Facebook, los lectores puedan ver

la version del articulo instantaneo y descargarlo rapidamente desde su celular.

4.15.3.1.2. Instagram

Instagram es una de las redes sociales de mayor crecimiento en los Gltimos afios, por eso,
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es vital considerarla entre las estrategias. Grandes cadenas de television apuestan por un manejo
especial de contenidos en esta red que ha venido ganando cada vez mas simpatia de los jovenes.
Segun Kemp (2020), la principal audiencia que tiene es entre los 18 y 34 afios, aunque el Canal
UCR ya tiene un perfil en esta red, cuenta con solo 3,777 seguidores (llustracion 29), un namero

bastante inferior al de sus seguidores Facebook (99,800).

llustracion 29 Perfil de Instagram del Canal UCR

canalucr &

CANAL TR . "
455 publicaciones 3.777 seguidores 5 seguidos

Canal UCR

Canal Universitario, educativo y de servicio publico, donde hacemos
#televisionconsentido

SERIE GESTA DEL 56:

bit.ly/2UHEOBo

gue yahairapinaf

B8 PUBLICACIONES

il

Fuente: perfildel Canal UCR en Instagram, 2020.

Se encuentran principalmente videos y fotografias con varios estilos en su formato. En
algunos hay una amplia descripcion en la caja de texto y en otros no deja claro el enfoque del
programa. En la mayoria de las publicaciones falta un gancho, una pregunta o frase llamativa que
invite a ver el video o el programa o que invite a comentar o compartir la publicacién. Por ejemplo,
hay publicaciones en donde se muestra una fotografia poco atractivay una pregunta académica.
Por lo tanto, muchas publicaciones se enfocan en anunciar el horario en el que se publica el
programa en lugar de ofrecer un enlace en el cual podrian verlo o alguna posibilidad de acceso en
linea. Esto es importante, ya que el publico joven considerado tiene como costumbre acceder a los
contenidos por medio de sus dispositivos moviles o computadoras (comoindicaronen laencuesta).

Es decir, no se ajustaran a horarios de television, sino a la disponibilidad de su propio tiempo para
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acceder a los contenidos. De igual forma, el uso de un lenguaje técnico o académico (como si se

tratara de un temario de un curso. En la ilustracion se ejemplifican las situaciones mencionadas:

lustracion 30 Publicaciones en el Instagram del Canal UCR

' “i|

VIVIR @

@ canaluer #HOY
#3SESENTA
Con Boavent
185 reproduccione:
4 I
@ canalucr + Siguiendo @ canalucr + Siguiendo
: @ canalucr Estamos celebrando canalucr Nos vemos mafiana bien
regreso del animé a Canal UCR cor temprano en nuestro resumen seman:
de las mejores ciones de es|

de noticias: Esta semana #enel15
Tam-

ESTA SEMANA ENEL 15

Jueves 3 de octubre, 10pm.
#NoLoOlvidés ;)

" . Desafiosen la educacion
iComparti lo!

2N

(-

oQy

129 reproducciones 2 5Me gusta

N,

Fuente: Instagram de Canal UCR.
Por otro lado, tampoco se percibe un uso activo de IGTV o de las historias de Instagram y

brindan solo unanuncio de un programacon horario especifico, conun lenguaje institucional como

se observa en la llustracién 31.
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llustracion 31 Historias publicadasen el Instagram del Canal UCR

&) canalucr

El Instituto Clodomiro
Picado esta
desarrollando un suero
para usarlo como
tratamiento contra el
COVID-19, y hoy su
director Alberto Alape,
nos acompafé #enellS
para conversar scobre
este tema.

14:35
(-] ‘ :

-

Esta semana e Medicina pl’..
cafahdér :

$EnE115
#ucrpresente £

Fuente: Instagram del Canal UCR, 2020.

Entre las tacticas para el perfil del canal en esta red social estan:

Uso de IGTV y transmisiones en vivo: pueden hacerlas periodistas designados para esto,

especialmente con un tono amenoy cercano paraexplicar temas de interés.

La U en casa: uso de IGTV y transmisiones en vivo para mostrar entrevistas o tutoriales
con expertos que expliquen temas de su area y sean cotidianos para la audiencia, de forma
sencilla, de unos 5 minutos méaximo de duracion. Esto permitiria aprovechar un recurso
académico y capturar el interés de otra forma mas practica que puede llevar a una
viralizacidn de estos contenidos por su valor agregado. Se puede alternar con videos de

mayor duracion en YouTube.

Por ejemplo: tutorias de fotografia con Escuela de Comunicacién Colectiva, uso o

preparacion de detergentes y limpieza del hogar con Escuela de Quimica, mejorar técnicas
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para una presentacion laboral con Artes Dramaticas y la Escuela de Administracion de

Negocios, entre otros.

Facilitar y propiciar la interaccion de los seguidores, no anunciar solamente horarios de los
programas de television. Es importante pensar en contenido que haga a los seguidores
sentirse parte de una comunidad, por ejemplo, por medio de preguntas o respuesta a

comentarios.

Uso de historias destacadas para un acceso rapido de contenido especial, por ejemplo:

llustracion 32 Uso de historias destacadas en Instagram

npr @ | Enviar mensaje 2

2955 publicaciones  2,9mm seguidores 562 seguidos

NPR

Empresa de radiodifusidn y produccion de medios

6 Solutions To Beat COVID-18 In Countries Where The Usual Advice Just Won't
Work

n.pr/2zunMj2

david wakiry, eltiempo, iliacalderon

Coronavirus Garden Tips Grocery Ti CovID-19 Try Poetry Insomnia Coronavir

. ) 4 T e
;‘ :—\ ' ;'i':l\ ‘r’ o — A
Fuente: Instagram de NPR.
Enlazar publicacionesy redirigir a la pagina o a una publicacion desde una historia para
facilitar la visualizacion de estas. Por ejemplo, en la llustracion 33 de BBC mundo se
muestra un video pequefio en el que un periodista explica qué paso con los restos de Adolf
Hitler. En la misma publicacion se invita a ir a la pagina web para ver un reportaje mas

amplio:
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lustracion 33 Uso de enlaces o tacticas para redirigir hacia otras plataformas en Instagram

SEX
& MONEY

WITH ANNA SALE

Answer common
questions about
student loan relief

during the pandemic

77
q,.’-? ‘?

A

e Pero ¢ Por.queé la muerte del lider nazi  §
generd tantas leyendas disparatadas y

@ bbecmundo @ « Siguiendo

En este video te contamos qué pasd
realmente con los restos del Fiihrer y
qué alimento las sospechas de que
Hitler se habia escapado.

Ademds, si te ineresa, en nuestra
pagina publicamos un extenso
reportaje sobre el tema.
#MuerteDeHitler #AlemaniaNazi
#Historia #liGuerraMundial #AdolfHitler
#TeoriasConspirativas #8BCMundo

@ llanos_nieva El Social-
Nacionalismo, siempre ha llevado
| histéricamente la guerra y la

miseria a sus paises. Hoy lo hace
el Comunismo.

Qv W

105.739 reproducciones

Fuente: Instagramde la BBC.

e Contenido diario y al menos un par de IG Stories al dia. Incluir contenido que genere

curiosidad o simpatia, porejemplo, explicaciones cientificas de situaciones cotidianas. Esta

puede ser una forma de aprovechar los recursos académicos de la UCR, por ejemplo:

llustracion 34 Ejemplo de publicaciones diarias para Instagram

e

@ npr & « Siguiendo

npr € Why The Price Of Coca-Cola
Didn't Change For 70 Years | Planet
Money

In 1886, a Coca-Cola cost a nickel.
Over half a century later — after
industrialization, prohibition and two
world wars... it still cost a nickel. How?
This video is available with captions at
npr.org/video.

shannonsheawilliams They made
up for it by being the largest
polluter of plastic

17 Me gusta  Responder

Qv N

93.764 reproducciones
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@ bbcmundo & « Siguiendo

bbemundo & Una sonrisa para

&/ comenzar la semana E@ Una

#EarthCapture de @awe_som_
seleccionada por @bbcearth

Aunque aquiparece que necesita algo
de humectante, la piel de los
rinocerontes puede llegar a tener un
grosor de 5 centimetros.

Su cuerno es quizas la caracteristica
mds resaltante, que puede ser uno o
dos segun la especie. Estd compuesto
de queratinay crece entre 2y 7
centimetros cada afo.

#bbcearth #ExploraDesdeCasa
#Rinoceronte #Mamiferos #Naturaleza
#AmantesDeLaNaturaleza

loav x

@ Les gusta a marciajbenavides y
6.272 personas mas

Fuente: imégenes ilustrativas tomadas como referencia del Instagram de NPR y la BBC Mundo.
Al igual que en Facebook pueden llevar a cabo concursos y rifas en alianza con otras
entidades o empresas afines, por ejemplo, microempresas turisticas para ofrecer
experiencias, también articulos. Esto debe hacerse pidiendo que den me gusta a las

publicacioneso al perfil y etiqueten a mas personas.

Etiquetas en historias o publicaciones de sitios de mucho trafico o influencers aliados de

interés para atraer a nuevos seguidores y dar a conocer el perfil del canal.

Uso de motion graphics, animaciones y storytelling. El storytelling es una tendencia fuerte

que invita a contar historias de forma sencilla, atractiva e inspiradora, se puede usar en

publicaciones o historias.
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lustracion 35 Ejemplo del uso del storytelling en Instagram

<

® p 003 @ -1:44 o)

Esta cludad, de 11 millones.

de personas, ha astad
corrada durante 76

@ bbemundo @ « Siguiendo
@ bbcmundo & ;Coronavirus o rinitis
alérgica?

25.448 reproducciones

£Como saber si sufres de covid-19 o de
una rinitis alérgica?

Fiebre, mocos, estornudos, picor de
garganta... ;qué sintoma corresponde a
cada cosa?

Es facil confundir el coronavirus con la
rinitis alérgica (alergia estacional). Te
contamos como saber la diferencia en
tan solo 5 pasos.

#Coronavirus #Covid19

#SintomasDeCovid_19 #Salud
#BBCMundo

Qv W

Qv

65.918 reproducciones.

(E) el_pais @ + Siguiendo

@ el_pais © Wuhan vive su primer dia de

1) libertad condicional
Luces para dar la bienvenida al final de
la cuarentena en Wuhan. Dos meses y
medio. 11 semanas. 76 dfas. Es el
tiempo que ha pasado Wuhan, la
cludad china foco original de la
pandemia de Covid-19, bloqueada por

espectaculo de luces, y con las

o campanadas de medianoche, so

dins retiraban entre gritos de jubilo las
barreras que cerraban las autopistas y
que la han mantenido aislada del resto
del mundo hasta ahora. En las primeras

2 Caso de vietnam

¢£Como logré ta !l

cosa Vietnam?

N

Fuente: Tomadodel Instagram de BBC Mundo.

A

©

Imégenes fuertes, con estética y mensaje poderoso, acompafiadas de una historia, un texto

Ilamativo o0 un mensaje que genere interés. Es importante generar empatia, acercary crear

identificacion, por ejemplo:
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lustracion 36 Ejemplo de publicaciones llamativas en Instagram

dw_espanol & « Siguiendo
Centro Histérico (Ciudad De México)

(o) dw_espanol € Coronavirus en México:
cuando un sistema de puntos decide
entre la vida o la muerte.

El Gobierno de Lopez Obrador cred una
guia para la clasificacion de pacientes
en emergencia infectados por la
COVID-19 y ha recibido feroces
criticas.

La informacion completa en nuestra
link in bio.
1sen

. annyperezg Que hicieron los
mexicanos para merecer esto? &

W & Ah ya sé, votaron por Lépez
Obrador @ & @

oQv W

1.098 Me gusta

Fuente: Instagram de DW.
Videos cortos llamativos y fotos atractivas en donde cuenten por si solas las historias o
temas con ayuda de un poco de texto. Segin Kemp (2020), los videos tienen mas
porcentajes de interaccion, aunque los comentarios son ligeramente mayores en las
fotografias. Ambos son vitales y no debe perderse de vista que es una red de scroll
(desplazamiento), por lo tanto, las imagenes deben ser muy llamativas para invitar a
detenerse y verlas en detalle. Se pueden usar extractos de 30 segundos de los momentos

maés llamativos de un reportaje y poner el enlace paraverlo completo.
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llustracion 37 Ejemplo de publicaciones de interés en Instagram

Reuters @ bbemundo @ « Siguiendo

bbemundo & ;Estas utilizando
mascarillas de tela? Te guiamos por
algunos de los errores que pueden
cometerse al utiizar esta proteccion
En varios paises con alto indice de
contagio, como EE.UU., las autoridades

Errores ,
- (f han recomendado el uso de mascarillas
a I u S a r l p | de telay en otros paises ha sido

ordenado de forma obligatoria. Ve a

. 5 &

m a Sca rl I Ia S : R ¥ nuestra web para ver 3 modelos de
Z mascarillas para hacer en casa:

www.bbemundo.com #covid19

A
d e te | a h - N #coronavirus #americalatina
#cuarentena
&

prOteCCién \ 3 v @ man2dew Corregir la cuarta
P oQv A

@ Les gusta a loquecomelanutri y
6.827 personas mas

“ '.' BEE News | oo
%" CORONAVIRU

Fuente: Instagram de BBC Mundo.

e Usarpublicacionescontitulos mas llamativos: uso de preguntas, llamadas a laaccion, frases
0 palabras poderosas o persuasivas. Segun Marrow (2020), existen al menos 300 palabras
que pueden considerarse como poderosas, estas aluden a emociones o0 sensaciones. El autor
sugiere frases creativas, sensoriales, descriptivas o impactantes, es decir, que generen
emocion o interés en la audiencia. Ademas, es importante mantener una frecuencia
adecuada de publicacion diaria y hacerlo en las franjas horarias con mas personas
conectadas. Segun las encuestas, el pablico de interés usa estas plataformas durante la

noche.

4.15.3.1.3. YouTube

En la actualidad, el Canal UCR cuenta con un canal en YouTube en el cual se incluye parte
del contenido generado en esta institucion, incluso cuenta con una lista de reproduccion por tipo
de programa como se observa en la llustracion 38. Sin embargo, segln la encuesta, el publico

desconoce cuales son los contenidos ofrecidos por el canal. En esta seccion se ofrecen diversas
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estrategias enfocadas en optimizar el uso de esta importante plataforma.

llustracion 38 Canal de YouTube del Canal UCR

NP TULILDE W v4Anal uw ~ = HH _— v

W” TELEVISION
CON SENTIDO

. CanalUCR el A
24,100 suscriptores B
PAGINA PRINCIPAL VIDEOS LISTAS DE REPRODUCCION COMUNIDAD CANALES >
Videos populares » REPRODUCIR TODO FEATURED CHANNELS

e Espectro Canal UCR

SUSCRIBIRSE

’ ~ ; @ Nexos Canal 15
= =

Alimentacion para personas Biscochos, rosquillas y Gallina Sudada [Receta Tica]
con colesterol y triglicérido... tanelas [Receta Tica]

SUSCRIBIRSE

262,546 vistas - Hace 6 afios . 5
394,339 vistas + Hace 5 anos 326,526 vistas * Hace 6 anos usicapoiacsion

SUSCRIBIRSE

Fuente: Canal UCR, YouTube.

Entre los beneficios brindados por esta plataforma esta la posibilidad de mantener un

control sobre la cantidad de visualizaciones de los contenidos. Esto genera un mayor control sobre

el impacto generado por los videos en el publico en general. A continuacion se detallan las tacticas

para esta plataforma:

Titulos de videos més creativos: en necesario que el contenido de la produccién audiovisual
sea mas claro para el espectador y mas facil de localizar en una busqueda por Internet,
ademés de generar mayor interés en el publico. Para aclarar aln més este punto, a
continuacion se muestran ejemplos de los que actualmente realiza el Canal UCR y se

presentan propuestas de mejoras ensus titulos.

Se percibe que algunos tienen poca cantidad de visualizaciones (menos de 100), lo cual

también podria verse influenciado por tener titulos poco llamativos. En la llustracion 39 se
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observa como algunos solo se titulan de manera formal, con el nombre del entrevistado o

con solo una palabra como gingivitis.

llustracion 39 Lista de videos del Canal UCR en YouTube

PAGINA PRINCIPAL VIDEOS LISTAS DE REPRODUCCION COMUNIDAD CANALES >

Esta semana en el 15: Alerta Esta semana en el 15: Con 3SESENTA: Leiner Vargas Gingivitis

por Covid-19 fuego no se juega 71 vistas * Hace 2 meses 52 vistas * Hace 2 meses
63 vistas * Hace 2 meses 212 vistas * Hace 2 meses

Minuto 15: Juego sucio Dia de la Internet Segura y Especiales UCR: Costa Rica 3SESENTA: Geannina Dinarte

75 vistas * Hace 2 meses clianzatecnoiogica g6 Viste ce cine 136 vistas * Hace 2 meses
46 vistas * Hace 2 meses 78 vistas * Hace 2 meses

Fuente: Canal UCR, YouTube.

Ademas, en Cultura otaku, programa sobre entretenimiento basado en la cultura japonesa
y popular, se presenta contenido interesante con una buena calidad de produccion, sin embargo, se
identifican puntos de mejora que pueden mejorar la cantidad de visualizaciones de los videos. El
primero es dejar muy claro sobre qué trata el programa en general, agregando mas en perfil del
programa o en su lista de reproduccion (palabras clave), otro punto de vital importancia es la
creacion de un titulo llamativo, de momento solo se usala numeracion de capitulos. Esto generaria
dos beneficios particulares, el primero seria atraer la atencion del publico y en segundo p ermite
encontrar el video en busquedas inteligentes por la plataforma de YouTube. A continuacion se

presenta un ejemplo de lo que se hace en la actualidad, con este programa:
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lustracion 40 Cultura Otaku, lista de reproduccion

Cultura Otaku S2: Episodio 1
Canal UCR

Cultura Otaku 52: Episodio 2
Canal UCR

Cultura Otaku 52: Especial de
Halloween

Canal UCR

Cultura Otaku 52: Episodio 3
Canal UCR

Cultura Otaku 52: Episodio 4
Canal UCR

Cultura Otaku: Capitulo &
Canal UCR

Fuente: canalde YouTubedel Canal UCR.

Como se logra apreciar en la ilustracion anterior, los titulos de los videos no dejan claro
sobre qué trata el programa, lo cual no genera impacto en el espectador. Por ejemplo, el Episodio
1 trata sobre origamiy el Episodio 2 sobre el idioma japonés, temas de unalto interés cultural, sin
embargo, esto no es evidente para las personas espectadoras y no aparecerd las busquedas
inteligentes y no llamara la atencion. Como otro ejemplo se cita el programa Economia y sociedad
que, de igual forma, es un programa en el cual se brindan contenidos de alto interés cultural. Sin

embargo, aunque los titulos hacen referencia a lo que trata el video no son atractivos.
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llustracion 41 Economia y sociedad, lista de reproduccion

Economia y Sociedad: Nombramiento
y reeleccion de los y las magistradas

Canal UCR

Economia y Sociedad: Reactivacion
Economica

Canal UCR

Economia y Sociedad: Historia de la
Educacion Centroamericana

Canal UCR

Economia y Sociedad: Elecciones
centroamericanas

Canal UCR

Economia y Sociedad: La sorprendente
Libra

Canal UCR

Economia y Sociedad: ROP y
Ancianidad

Canal UCR

Fuente: canalde YouTubedel Canal UCR.

Se recomiendael uso de titulos enfocados en lo que el publico puede buscar sobreeste tema,
una pregunta o frase que genere curiosidad. Otra recomendacion es hacer videos cortos para
resumir los puntos principales de las entrevistas, esto le da al publico contenido mas facil de

entender en el que se haga referencia al video completo.

llustracion 42 Ejemplo titulos de alto impacto en la plataforma YouTube

Coémo
Darwin I
revoluciond’ v i@ >

el mundo

1:10 | BIEE NEWS | Hunoo
Por qué el agua es una de las Qué es la teoria de la 12 sintomas para detectar el Evolucidn vs Dios: por qué la
cosas mas raras del Universo relatividad de Einstein y por... céancer de mama, el mas... teoria de Darwin fue...
BBC News Mundo @ BBC News Mundo @ BBC News Mundo @ BBC News Mundo @
513.863 visualizaciones * 635.631 visualizaciones * 894.697 visualizaciones * 277.919 visualizaciones *
Hace 1 afio Hace 11 meses Hace 2 afios Hace 6 meses

Subtitulos Subtitulos
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Fuente: BBC Mundo, YouTube.
e Usar el formato True View tipo In-Stream, la cual se basaen el fundamento de que el Canal
UCR tendralaopcion de publicarsus contenidosen la plataforma de YouTube y solo pagara

por las visualizaciones generadas.

Otra estrategia es la del tipo In-Stream la cual consiste en la ejecucion de un anuncio antes
de ver un video. Su forma de pago es bajo el concepto de CPV (coste por visualizacién), esto
cuando la estrategia esté dirigida a aumentar la cantidad de visualizaciones y, por ende, de
seguidores del Canal UCR. Esta es una de las opciones con mejores resultados cuando se busca

este objetivo.

llustracion 43 Formas de promocién de contenidos en la plataforma YouTube

YouTube Ad Types

TrueView in-stream ads Overlay invideo ads

Fuente: Hootsuite.
Para estas tacticas, se presentan cuales son las acciones que debe seguir un canal de
YouTube para mejorar su impacto en el mercado. Esto con base en lo establecido en Guia de
YouTube para pequefias empresas (2020), cuyas claves para lograr mayor nimero de

visualizaciones en esta plataformason:
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Incluir titulos y descripciones faciles de buscar, aungue la persona no busque precisamente

informacién del canal.

Incluir enumeraciones o preguntas que generen curiosidad, esto se usa comunmente en los

perfiles de BBC (llustracion 44).

llustracion 44 Ejemplo de técnicade preguntas utilizada en YouTube

6l:CH  BBC News Mundo ¢
NEWS

1.25 M de suscriptores

PAGINA PRINCIPAL VIDEOS LISTAS DE REPRODUCCION COM

Las buenas "S. Corona\{irus: b t?uenas noticias sobre el
< ol é ' nuevo virus covid-19| BBC Mundo

BBC News Mundo @ 8,9 M de vistas * Hace 2 meses

Bl Suscribete a BBC Mundo http://vid.io/xqOx La epidemia causada
Coronavirus por el nuevo coronavirus es grave y ha generado una emergencia

BIBI® NEWS | Huxoo ¢ ”4;25 Subtitulos

= E3YouTube“ bbe

#BBCMundo
Quemarla o enterrarla: ;qué hacemos con nuestra basura? | Documental BBC

Mundo
24,782 vistas * 16 may. 2020 s 1343 &1 33 4 COMPARTIR = GUARDAR
-5cl BBC News Mundo @
1.25 M de suscriptores SUSCRITO D

Fuente: BBC, YouTube.
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Agregar pantallas finales en los tltimos 5 0 20 segundos puede permitir promocionar mas
contenido del canal, o bien la pagina web u otras plataformas digitales. Para crear estas
pantallas se necesita un minimo de 25 segundos de video, por ejemplo, en la siguiente
ilustracion se muestra el uso de este recurso en medios como BBC o El Pais, en donde se

invita a ver otro contenido.

lustracion 45 Ejemplo de pantallas finales en YouTube

(5lc C] PO .

‘ Venezuela: el n}ét::o?:;pahé - . \En;é(sn
Comeamiintt S UNCiar churrasco BEE E
2 izque informacao ¢ e

L ISR a jornalistas

Suscribete a EL PAIS
§ Bolsonaro criticé a los periodistas CORONAVIRUS | Buenos Aires
.ot reabre el comercio NO
o £ ,

GIOVANNI BELLO - BBC ADRIANO BRITO - BBC
RASIL BRASIL

GIOVANNI BELLO - BBC ANA MARIA ROURA

BRASIL
AGUSTINA LATOURRETTE SILVIA SALEK - BBC BRASIL

Obtén la informacion més reciente del Ministerio de Salud sobre el

Obtén la informacién mas reciente del Ministerio de Salud sobre el
niibals covID-19.

6 2
G Mira més recursos en Google ¢ G| Mita ks recireos o Google &

#8BCMundo

Las frases mas polémicas de Bolsonaro sobre el coronavirus en Brasil #CORONAVIRUS | Bol desafia el i de nuevo

Fuente: imagenes tomadas del canal de YouTube de ElIPaisy BBC.
Incentivar a las personas para que se suscriban al Canal en YouTube y puedan activar las

notificaciones por medio de los cuales se pueden enterar del nuevo contenido.

Mantener activa a su comunidad de seguidores actuales, mediante la atencion de los
comentarios que colocan en los videos, crear videos de preguntas y respuestas, colaborar
con otras marcas, colocando constantemente anuncios de sus programas en la plataforma
de YouTube, promover el canal en blogs, llevar a cabo concursosy promover el canal en

otras redes sociales.
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lustracion 46 Ejemplo de las notificacionesal suscribirse en el Canal en YouTube

@ YouTube + 1h ~

Recommended recent uploads
Watch a Badger Bury an Entire Cow (Never
Before Seen) | National Geographic,

WATCH LATER OPTIONS

CLEARALL

Fuente: YouTube.

Ademas, es importante que el canal genere més cercania con la audiencia o seguidores de
YouTube, mostrandose mas cercano. Por ejemplo, se designa a uno o dos periodistas que sean la
cara fresca y cercana para comentar temas, de forma sencilla o llevar a cabo entrevistas. Esta es
una tendencia en medios internacionales como se muestra a continuacion:

llustracion 47 Ejemplo de publicaciones de impacto en canales de YouTube

= E3Youlube™ bbe = EBYoulube' nrp

- ¥

DANIEL PARDO
DI NEWS | HuNoo

|

L
L
covip-19

MAS INFORMACION : o o+
Obtén la Informacin més reciente del Ministerio de Salud sobre el Census Anxiety: Why Some U.S. Residents Fear Being Counted (Full Podcast) |
COVID-19. Code Switch | NPR
1357 vistas « 6 may. 2020 i 25 -5 7 ~» COMPARTIR + GUARDAR
G Mira mi 0s en Google &
NPR @ n a
o 265,000 suscriptores SUSCRITO o

#BBCMundo
La “doble curva” del coronavirus v el “falso dilema” entre salvar vidas o la

Fuente: Imagenes tomadas del canal de YouTube dela BBC y NPR.

De manera adicional, a continuacion se enumeran otros beneficios que brinda la plataforma

de YouTube para sus creadores de contenido:
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Posibilidad de monetizar sus videos por visualizacion, lo que generaria ingresos adicionales

para el Canal UCR.

Permite el control de la cantidad de visualizaciones que tiene un video, esto permite evaluar

el impacto que tiene un video especifico en el publico.

Permite referencias los videos a otros contenidos del Canal UCR relacionados o a los

nuevos videos.

Permite la interaccidn con el publico, lo cual puede generar opiniones de ayuden a

identificar oportunidades de mejora.

4.15.3.2. Tacticasy planes de accion en Internet

4.15.3.2.1. Pagina Web

Los resultados de la encuesta evidencian un 47,6 % de las personas participantes usan las

paginas web de los medios de comunicacidn nacionales para acceder al contenido. Por lo tanto, a

pesar de que las redes sociales encabezan la preferencia del consumidor, en la actualidad no se

puede dejar de lado el buen manejo de la pagina web. Asimismo, el publico destaco que sus habitos

de consumo de contenidos audiovisuales actualmente se encuentran enfocadosen los contenidos

que pueden acceder por medio de Internet y no exclusivamente por medio de la television como se

acostumbra. Por lo tanto, las siguientes tacticas se encuentran enfocadas en el contenido ofrecido

por el Canal UCR en Internet principalmente a través de la pagina web.

Actualizar constantemente el contenido de la pagina web. Uno de los principales segmentos

en la pagina web del Canal UCR corresponde a un catalogo de la programaciony el

contenido al que pueden acceder los consumidores, este catdlogo contiene la descripciony
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enlaces al contenido de cada uno de los programas.

La actualizacidn constante de este contenido, asi como la accesibilidad de este es parte
fundamental de la tactica paraque la pagina web sea de utilidad para el consumidor y lo oriente en
cuanto al contenido al que puede acceder. Las personas encuestadas, en un 59 %, mencionan un
desconocimiento de los contenidos y la programacion del Canal UCR. Por ejemplo como se
muestra en la llustracion 48, la actualizacion de contenido de los programas que segun la encuesta
son mas vistos, por ejemplo, Sobre la mesa, Era verde, Musica por inclusion, corresponde a

contenido que no se ha actualizado por méas de 5 meses en promedio.

llustracion 48 Ejemplo de contenido de la programacion en la pagina web del Canal UCR

Ultimas ediciones

ici
-

Descarbonizacion de la economia: Desigualdad, protesta y democracia
retos y rutas en América Latina

Jueves dé CHivo: 3 Ensamble \v/iernesrde Fiebre: Kilo Watt

Fuente: Tomadode la paginawebde Canal UCR, 2020.

e Generarunrecurso gratuito para potenciar los contenidos mas relevantes o de mayor interés
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al publico, adaptandolo a nuevos formatos graficos que los distinga como Unicos.

Como resultado a la pregunta realizada a las personas participantes de la encuesta, con
respecto al contenido de preferencia, el 62 % indic6 los documentales como unade sus opciones.
Lo anterior es de gran utilidad para este punto, debido a que este tipo de contenido por su duracion
se encuentra limitado en varias plataformas, sin embargo, existen herramientas de utilidad para
adaptarlo a formatos que se pueden explotar en plataformas como la pagina web y, de esta forma,

ser mas interactivos y atraer la atencion del consumidor.

La herramienta ScrollyTelling (desplazamiento del contenido) permite narrar una historia
en conjunto con contenidoaudiovisual y permite unainteraccion conelusuario, este debedesplazar
la imagen parapoderir descubriendoel resto del contenido. Paradesarrollar este tipo de contenido,
se necesitade untrabajo en conjuntoentre lasareas del periodismo, desarrollo web y disefio gréafico.
El contenido puede consumirse por medio de la computadora, el celular, tablet, por lo que los
usuarios podrian estar en constante interaccion con la pagina web del Canal UCR y en cualquier

lugar, adicionalmente, es unaherramienta que se promociona paracompartirla.

Un ejemplo aplicado con éxito de esta herramienta corresponde a una publicacion realizada
por El Financiero de Costa Rica paradarle seguimiento al tema de actualidad nacional. En el enlace
se puede observar la informacién relevante y al desplazar (scroll) la pantalla completa los datos y
se puede interactuar con la informacion al seleccionar los datos de acuerdo con lo que el

consumidor desee.
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lustracion 49 Ejemplo de la técnica scrollytelling

COvID-19

Asi se comporta el coronavirus en su pais

Decxda culd histona Quere conooer y los datos analzados 5o la rolatan

Por. Mot Avendato Arce y Merco Chactn Mo

Personas en todo el mundo comparten a diario
graficos, proyecciones e ideas que tratan de anticipar
el futuro de la enfermedad. Los datos recogidos
hasta ahora ayudan a comprender el
comportamiento de la Covid-19 en cada uno de los
paises del mundo.

El origen: China

L2 recrecad apanecy) #n SEHTER N J0TH o0 WAran, a0 (3 provincia e MAeK A OF PIITEIE CIMR W WOrTN 3 P N 27 0
e

Dia: 9-Dic-2019

Seleccione su pais

Costa Rica

Seleccionar y continuar

Fuente: ilustraciones tomadas de la pagina web El Financiero.
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Cabe indicar, la propuesta integral para potenciar la pagina web se continta desarrollando
en el apartado de la Estrategia de Plaza. Esto con el uso de plataformas y visualizaciones
adicionales para generar un cambio en la interaccion de esta via y de esta forma lograr una mayor

atencién de los usuarios.

4.15.4. Estrategia de Personas

Parte de los resultados en la investigacion evidencian una importante deficiencia del Canal
UCR en el area de mercadeo, en la encuesta externa se sefiala la falta de atraccion por parte de la
audiencia con relacion al contenido brindado por el Canal de la UCR. Ademas, desconoce los
contenidos ofrecidos; por otro lado, en los resultados de la encuesta interna, los mismos
colaboradores consideranque no se llevaa cabo unaadecuada labor de mercadeo para promocionar

el canal.

Por estarazdn parala P de personas se plantean cuatro tacticas para mejorar laactual gestion
del Canal UCR vy con ellos, alcanzar una mejora en la perspectiva del pablico con respecto a los
contenidos, estas tacticas son la creacion de un Departamento de Mercadeo a lo interno del canal;
generar sinergias con diferentes escuelas de la UCR con la finalidad de generar un programa de
pasantias multidisciplinarias; contratar a empresas que brinden capacitaciones en las areas de
tecnologias de la informaciény, finalmente, aprovechar los programas que brinda la UCR para

brindarles capacitaciones al personal interno del Canal UCR.

4.154.1. Tacticasy planes de accion en personas

e Establecer un contrato de medio tiempo para un encargado de mercadeo. EI Canal UCR
actualmente no cuenta con un departamento o persona encargadadel area de mercadeo que

le permita aplicar y desarrollar las estrategias propuestas, esta persona debera cumplir con
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el perfil que se describe méas adelante.

En cuanto al costo, en este caso el salario de esta persona se basa en la escala salarial para
el sector administrativo vigente de la Oficina de Recursos Humanosde la UCR. Por lo tanto, este
salario corresponde al de una contratacion bajo la clase de profesional, el cual asciende a
723,712.00 mensuales, sin embargo, hay que considera esta contratacion seria bajo un contrato
de medio tiempo, por lo tanto, este salario corresponde a la mitad del monto indicado, es decir,
361,856 mensuales. A continuacion, se presenta el perfil profesional esperado para cubrir esta

posicion:

4.15.4.1.1. Perfil de encargado de mercadeo

Requisitos indispensables:

e Educacién minima: Bachillerato Universitario en Comunicacion o Administracion de

Empresas con énfasis en Mercadeo.

e Tresafios de experiencia.

e Conocimiento de la industria televisiva.
Habilidades y destrezas:

e Habilidad de comunicacion y liderazgo.

e Creatividad y proactividad.

¢ Organizaciony capacidad de manejar su tiempo, de formaefectiva.
Actividades:

1. Elaborar el plan estratégico de mercadeoy ventas.
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2. Definir e implantar estrategia de mercadeoy ventas.

w

Identificar el mercado meta.

P

Identificar y estudiar la competencia.

5. Prondstico de ventas.

o

Inteligencia de mercado.

~

Desarrollo y lanzamiento de nuevos servicios y mejora de los actuales.

8. Desarrollar e implantar estrategias y campafias de publicidad y promocion.
9. Investigacion de mercados.

10. Comportamiento del consumidor.

11. Calidad del producto.

12. Descubriry desarrollar nichos de mercados.

13. Dirigir personal de redes sociales, creativos y pagina web.

14. Cumplir con objetivos segun presupuesto asignado.

15. Actualizar el tarifario.

Manteniendo la misma linea de las debilidades en el area de mercadeo indicadas, pero
considerando la oportunidad de aprovechar los recursos de la UCR y su reputacion, los cuales,

segun las personas encuestadas, son calificados de buena manera. Por eso, se propone lo siguiente:

e Crear sistema de pasantias multidisciplinario en el que se puedan ampliar los espacios de

pasantias, practicas y horas estudiante o asistente a diversidad de carreras con la idea de
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aprovechar sus aportes en distintas areas, con énfasis en carreras como Administracion de

Negocios, Informética, Comunicacion, Artes Plasticas y Artes Dramaéticas.

Cabe resaltar que la intencién de la tactica propuesta es considerar debilidades y
oportunidades del canal en combinacidn a su limitacion de presupuesto, es decir, un sistema que
beneficie al Canal UCR sin la necesidad de llevar a cabo una inversion directa. Esto ofrece la
oportunidad a las personas estudiantes de estas carreras de poner en practica sus conocimientosy,
alavez, desarrollar herramientas que beneficien al canal. Por otro lado, con la finalidad de mitigar
las debilidades expuestas en los resultados de las encuestas en cuanto a falta de capacitacion y el

no explotar de manera activa las redes sociales, se propone la siguiente tactica:

e Contratar un asesor externo especializado en redes sociales para reforzar temas afines a

todas las personas colaboradoras del canal y en especial el &rea de mercadeo digital.

Para esto, lo ideal es que esta empresa deberd cumplir los siguientes requisitos:

e Al menos tres afios de experienciademostrable en el mercado de redes sociales.
e Programa de capacitacion consolidado.

Segun la agencia 3CG, el valor de una sesion de capacitacion en nuevas tendencias para
implantar redes sociales es de inversion de $250 por asesoria. Finalmente, la tltima tactica que se
planteo6 para la P de personas, segun datos obtenidos de la encuesta llevada a cabo a nivel intemo
del Canal UCR, el personal evidencia la falta de capacitacionesen diferentes areas, tanto en areas

técnicas como el desarrollo de habilidades blandas. Por lo tanto, se plantea la siguiente estrategia:

e Aprovechar los diferentes programas que ofrece el Area de Desarrollo Humano de la UCR,

para brindarles diferentes tipos de capacitaciones al personal del Canal UCR con la
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finalidad de mejorar, tanto las habilidades técnicas del personal como el mejoramiento del

ambiente laboral.

Esta tactica no requiere de una inversién monetaria por parte del Canal UCR, solo debe
ponerse en contacto con esta rea de la UCR y brindarle la oportunidad a su personal de participar

en estas capacitaciones.

4.15.5. Estrategia de evidencia fisica

En este caso la estrategia se plantea como parte de la optimizacion de los espacios fisicosy
la imagen de estos. Los esfuerzosestan enfocados en la creacion de espacios para la audiencia en
busqueda de generar un impacto visual en vista de los resultados de las encuestas en donde se
identificaba el Canal UCR como aburrido y poco atractivo. Debido a lo anterior, la estrategia se
concentra en el factor atmosférico de la vista e implica iluminacion, sets, decoracion, distribucion
de elementos, color, apariencia, vestuario, entre otros aspectos a ser considerados para generar

contenido en las diversas redes sociales que manejael Canal UCR.

4.155.1. Tacticasy planes de accién en evidencia fisica

e Crear un espacio dedicado exclusivamente para contenido en redes sociales. Por ejempilo,
para animaciones y croma key (para crear fondos y escenarios en posproduccion). Esta
técnica consiste en unapantalla verde de fondoque permite colocar digitalmente imagenes,
videos o contenido en general, segun las necesidades del programa o tematica que se

desarrolle.
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llustracion 50 Ejemplo de espacio chroma key para contenido en redes

Fuente: elaboracién propia, imagenes con fines ilustrativos.
e Ampliarelalcance de losespaciosde grabacion al considerar alianzas que permitan obtener

espacios de grabacion externos por medio de canjes. Por ejemplo, en hoteles restaurantes,

miradores, etc.
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llustracion 51 Ejemplo de espacios de grabacion fuera de la UCR

Fuente: Iméagenes con fines ilustrativos.

4.15.6. Estrategia de plaza

Para este apartado, plaza se entendera como el medio por el cual el Canal UCR hace llegar
su producto a su cliente. Segun la encuesta externa, la mayoria del publico meta desconoce el
contenido ofrecidopor el Canal UCR, ademaés, quienes lo conocen consideran este contenido como
poco atractivo. Otros resultados de la investigacion indican que el 69.35 % de las personas
encuestadas suelen consumir contenidos de los medios de comunicacion de Costa Rica por medio
de Facebook. Porlo tanto, la tactica para este punto se centrard en generar nuevas formasy formatos
por los cuales el publico meta pueda acceder al contenido del Canal UCR y que este cuente con un
formato actual y atractivo. De este modo, estas tacticas estaran orientadas al uso de las nuevas
tendencias en el uso de tecnologias de informacion utilizadas actualmente por los medios méas

sobresalientes en el &mbito mundial.
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4.15.6.1. Tacticasy planes de accién en Plaza

e Crear una plataforma virtual de visualizacion para videos que sea atractiva, en la cual se

colocaria contenido especial.

Se recomienda un cambio de nombre de esta plataforma que haga relacion al Canal UCR,
pero dé una imagen menos institucional. Por ejemplo, ITV por Canal UCR, diminutivo de
Intelligent TV, el desarrollo de la plataforma no tendria costo adicional debido al apoyo de la

Escuela de Informaticade la UCR.

llustracion 52 Ejemplo de la plataformade visualizacion propuesta

Inicio

> Tocar, bailar y cantar

» Muijer hijade la tierra -Parte 2

Fuente: elaboracién propia, imagen con fines ilustrativos.

Lo indicado en el parrafo anterior es relevante al considerar que las personas encuestadas
pasan la mayor parte del tiempo conectados a Internet. La audiencia prefiere los contenidos a la
carta, de buena calidad y que puedan verse de maneraindividual, pero que faciliten la interaccion
con otros por medio de redes sociales (con opcidn de compartir, por ejemplo). En la misma linea

de la tactica anterior se propone:

e Elaborar una aplicacion (APP), la cual le permita al usuario acceder al contenido del Canal
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UCR por diferentes métodos: por ejemplo, ver el programa que se transmiten en vivo,
consultar en notas informativas, acceder a articulos de diversas indoles u observar la
programacion. Llevar a cabo esta estrategia no tendria ningin costo adicional, segin

consultas realizadas a la direcciéon de la Escuela de Informatica de la UCR.

Los elementos basicos con los que deberia contar una aplicacion para la transmision del

contenido del Canal UCR son los siguientes:

Destacados (video o audio).

Noticias/informacion relevante (Canal-Semanario).

Enlace Instagram y Facebook.

Notificaciones.

Universitarias (seccion especial de informacién de interés universitario, del campus y

sedes).

Sugerencias.

Publicar cddigos QR en sitios estratégicos dentro del campus o en sitios de alto transito
fuera de la UCR. Por ejemplo, en algunos puntos de Barrio Escalante, Los Yoses, Avenida
Central. Estos deben enlazar con redes sociales como complemento a una publicacién o

concursos.
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llustracion 53 Ejemplo de la APP del Canal UCR

Fuente: elaboracion propia confines ilustrativos.

Por otro parte y, con el fin de aprovechar los recursos de la UCR, se propone:

Colocar videos con extractos de programas o anuncios de nuevos contenidos semanales en

las pantallas delbusinterno de laUCR. Esimportante que aparezcainformacion sobre redes
sociales, YouTube y Pagina web como una forma de promocionarlos ante el puablico

universitario.

152



llustracion 54 Ejemplo de pantallas con detalle del Canal UCR

Fuente: elaboracion propia confines ilustrativos.

4.1.6. Inversion estimada de la propuesta

A lo largo del desarrollo de la propuesta estratégica se mencionan diversos proveedores de
servicios que pueden enriquecer y aportar en la aplicacidn de las tacticas para cada uno de los
componentes de la mezcla de mercadeo. A los proveedores se les consulto el valor de los servicios
ofrecidos paratener una estimacion del costo de la propuestaen general y, de esta forma, el Canal
UCR pueda tomar decisiones con respecto a la implementacién de esta, de acuerdo con el

presupuesto que maneja. A continuacion se presenta un resumen de la inversion necesaria:
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Cuadro 9 Desglose de la inversion estimada de la propuesta

Consultoriaen Comunicaciony Medios

Especialistasen Comunicaciony Medios $10,000.00 5,810,200.00
Consultoriaen Imageny Mercadeo

Agenciasde Mercadeo $1,200.00 697,224.00
Contratacion del encargado en Mercadeo

Plaza Medio Tiempo? $623.89 362,492.56
Consultoria Asesores en Redes Sociales

Agenciasde Publicidad $250.00 €145,255.00
INVERSIONTOTALS $12,073.89 ¢7,014,141.56

! Costo en colones altipo de cambio indicado porel Banco Central Nacional de Costa Rica el 3 de junio del2020

correspondiente a Z581.02.

Fuente: elaboracion propia.

2 El montocorresponde a un desembolso mensual por concepto de pago de salario por persona.

% Datos aproximados considerando el rango superior de precios cotizados.
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Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

1. El Canal UCR cuenta con una trayectoria de méas de 30 afios en la industria televisiva
nacional y, a pesar de que se confia en la informacion transmitida, no existe una
identificacion o fidelidad por parte de las personas encuestadasy, por ende, el consumo es

menos frecuente.

2. Como es una dependencia de la Universidad de Costa Rica, su financiamiento esta sujeto

al presupuesto que se le asigne.

3. Tiene potencial y oportunidades para mejorar el contenido y la transmision de este, cuenta
con personal de experiencia y con herramientas para generar alianzas con otras

dependencias de la Universidad de Costa Rica.

4. Existe unaalianza importante con medios internacionales para la transmision de contenido,

como el medio Deutsche Welle (DW).

5. Existe un tarifario para venta y alquiler de servicios como pautas, documentales, alquiler
de equipo y espacios de grabacion, entre otros, que les permiten generar un ingreso
adicional al presupuesto asignado; sin embargo, la tltima version del tarifario corresponde

al aino 2015.

6. Existe pocaclaridad conrespectoal perfil del consumidor/audienciay no existen suficientes

estudios previos que profundicen en este tema.

7. Seencuestoaunapoblacionde jovenesentre los 18y 35afiosen promedio y como resultado

en su mayoria indicaron haber visto el Canal UCR en al menos 1 oportunidad, no obstante,
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

no mantienen un consumo frecuente del contenido debido a que lo consideran poco

atractivo.

La falta de un Departamento de Mercadeo y Ventas ha provocado que se desconozca la

programacién y contenido ofrecido el canal.

Segun las personas encuestadas externas e internas, las instalaciones fisicas, sets, equipos

y material de comunicacidn utilizado no cumplen con su expectativa.

Internamente se observa una disconformidad por parte de las personas colaboradoras en

cuanto a las capacitaciones recibidas o bien la falta de estas.

En cuanto a la gestion del personal, en las evaluaciones de desempefio no se brinda un
seguimiento previo o preventivo que permita una mejora en la labor a desempefiar por los

colaboradores.

En la poblacion existe un creciente interés en producciones alternasy con temaéticas

diversas, en especial por medio de Internety redes sociales.

En la actualidad, tanto el Internet como el uso de las redes sociales es fundamental para la

promocién y manejo de las organizaciones.

El Internet y las redes sociales, segun los resultados de las encuestas, han desplazado al
formato de television tradicional. Una de las razones méas contundentes se debe a que la

informacion se ofrece al consumidor a lamano y en tiempo real.

En el momento de aplicar la encuesta no se consideré en detalle la plataforma Instagram;
sin embargo, esta corresponde a una red social la cual desde su lanzamientoen el 2010 ha

aumentado su presencia en el mercado costarricense. Ademas, debido a sus formas para

156



presentar contenido es cada vez mas utilizada por las organizacionesy las personas para

promocionarse o0 generar interacciones con el publico.

16. Las personas encuestadas afirmaron que destinan en promedio méas de 3 horas al dia en
redes sociales e Internet, por este motivo, se consideran plataformas Gtiles para llegar al

mercado meta propuesto.

5.2. Recomendaciones

1. Llevar a cabo una investigacion detallada que permita determinar quiénes conforman la

audiencia actual del Canal y, de esta forma, destinar los esfuerzos de una manera éptima.

2. Formar una alianza con la Fundacion de la Universidad de Costa Rica para la promocion

de programas de Educacion Continua.
3. Establecer estrategias para separar cuentas y ser mas autosuficiente en el costeo de gastos.

4. Generar ingresos adicionales parasus proyectos, es decir, rentabilizar al canal, esto con el

fin de disminuir la dependencia del presupuesto universitario.
5. Monetizar la plataforma de visualizacion de contenido propuesta en la estrategia de plaza.
6. Revisar los formatos de produccion para generar una propuesta mas atractivay moderna.

7. Revisar y actualizar el tarifario con el uso de paquetes especiales, o bien con precios

competitivos para atraer mayor cantidad de clientes.
8. Valorar la aplicacidn de herramientas de evaluacion del desempefio a nivel interno.

9. Analizar la distribucién de cargas de trabajo de los empleados para diversificar las

funciones y abarcar mas tareas optimizando el recurso humano disponible.

157



10. Profundizar el andlisis del impacto de la red social Instagram, pues esta plataforma se
considera de gran potencial para que el Canal UCR desarrolle su contenido de forma

interactiva.

11. Validar el uso de pautas promocionales en las diversas redes sociales, esto por medio de un

analisis de costos.

12.Promocionar contenido de la pagina de Facebook del Canal UCR en otras paginas de
Facebook consultadas por los usuarios. Por ejemplo, en la plataforma existen formatos para
anunciarse como anuncios nativos (se ofrecen como parte del contenido y no se perciben
como publicidad), anuncios intersticiales (anuncio durante la carga o descarga del

contenido) y videos in-stream (anuncios antes y durante el contenido de un video).

13. Optimizar el uso de plataformasen Internety redes sociales es indispensable para que el

Canal pueda llegar a méas publico joven o adulto jovendentroy fuera del pais.
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ANexos

Anexo 1 Modelo SERVQUAL aplicado a colaboradores del Canal UCR

MODELO SERVQUAL INTERNO CANAL UCR

Datos Demograficos

*1. Edad (edades entre)

() 18-25 () 26-30 () 31-35 () 35-40 () 41-mas
2. Genero
O M

* 3. En una escala de 7 puntos, donde 7 es totalmente de acuerdo y 1 es totalmente en desacuerdo, califique los
siguientes enunciados.

Totalmente en Totalmente
Desacuerdo Deacuerdo
1 2 3 4 5 =] 7

El Canal UCR cuenta

con un equipo

(camaras, software, ~
etc) adecuado para
realizar mis funciones

con calidad.

El Canal UCR cuenta
con facilidades
(transporte, viaticos)
para poder realizar mis
funciones con calidad.

Me siento a gusto con

las instalaciones

fisicas dentro del
el UER Al e
a mi espacio de

trabajo.

Me siento a gusto con

las instalaciones

fisicas dentro del
Canal UCR al l,e]ceri rme o/ s o/ (N N v N/
al comedor del Canal

UCR.

Me siento a gusto con
las instalaciones
fisicas dentro del
Canal UCR al referirme
a la sala de reuniones.
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Me siento a gusto con
las instalaciones
fisicas dentro del
Canal UCR al referirme
alas salas de espera y
areas de descanso.

Me ocupo de generar
un buen ambiente
laboral dentro del
Canal UCR.

Las personas que
presentan los
programas del Canal
UCR tienen una
imagen adecuada
(vestuario, maquillaje)
en relacién a los
programas que
presentan.

Considero que el Canal
UCR fomenta a que
desarrolle mis labores
de maneja etica y
profesionalmente.

Considero que las
decisiones que se
toman a nivel interno
del Canal UCR van
acorde con la vision de
un canal de servicio
publico.

Tengo claro cudles son
los objetivos del Canal
UCR.

La oferta televisiva del
Canal UCR es de
calidad.

La oferta en redes
sociales del Canal UCR
es de calidad.

Considero que existe
la cantidad adecuada
de personal para
cumplir con los
objetivos del Canal
UCR.

Los colahoradores
reciben la capacitacion
necesaria.

El Canal UCR cuenta
con una distribucién
adecuada de la carga
laboral entre todos los
miembros del equipo.
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Cuento con los

elementos necesarios

(equipo, viaticos,

instalacion y O O O O O O O
transporte adecuado)

para realizar mis

funciones.

Las locaciones o sets
empleados para los

programas

transmitidos son O O O O O O O
visualmente

atractivos.

Considero que el Canal

UCR realiza una

adecuada labor de O O O O O O O
mercadeo para

promocionar los

contenidos.
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Anexo 2 Cuestionario aplicado al publico general

CUESTIONARIO DE MEDIOS PUBLICO EXTERNO

DEMOGRAFIA

*1.Sexo

() Femenino () Masculino

* 2. Indique su edad

* 3. Provincia en la que reside

() Alajuela () Heredia () San José
() Cartago () Limén
(1) Guanacaste () Puntarenas

* 4. Sede Universitaria

* 5. Facultad / Escuela a la que pertenece

ASPECTOS GENERALES

* 6. Ordene del Tal 5, siendo el 1el de mayor frecuencia y 5 el de menor frecuencia, &Cual plataforma utiliza con
mayor frecuencia?

= s Television
= a Youtube

= a Facebook
= s Péaginas Web
= a Netflix
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*7.¢En qué horario consume los siguientes medios de contenido audiovisual? (puede seleccionar mas de una
opcidn por cada medio y debe seleccionar al menos una para cada fila)

MaRana Tarde Noche N/A
Television [] (] [] []
Youtube ] (] [] ]
Facebook [] (] [] []
Paginas Web ] ] ] ]
Netflix [ ] [ ] [ ] [ ]

* 8. ¢Cuantas horas promedio al dia dedica/utiliza cada una de las siguientes plataformas? (Debe seleccionar una
respuesta para cada fila)

Ohrs 1-2hrs 3-4hrs 50mds hrs
Television [ ] [ ] [ ] [ ]
Youtube ] [] ] []
Facebook [] (] [] []
Paginas Web [] (] [] []
Netflix [ ] [ ] [ ] [ ]

* 9. A nivel general, seleccione el / los formatos en los que suele consumir los contenidos de los medios de
comunicacion nacionales?

[ ] Televisidn
[ ] Youtube

[ | Facebook

[ | Péaginas Web

[ ] Radio

*10. Ordene del 1al 5, siendo 1el de mayor preferenciay 5 el de menor preferencia, ¢Cual de los siguientes
canales nacionales de television abierta le es de su mayor preferencia?

= a Repretel

= a Teletica

= a Canal 13 (SINART)
= a Canal UCR

= a Extra TV

= a Multimedios
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*11. 4Qué tipo de programas o tematicas prefiere en los medios de comunicacion que frecuenta?

[ ] MNoticias

| | Deportes

[ ] Peliculas

D Entretenimiento (Series/Novelas/Caricaturas)
[ | Documentales

D Otro (especifique)

USUARIOS DEL CANAL UCR

*12. éConoce usted el Canal UCR?

() Si () No

*13. ¢Ha visto alguna vez el Canal UCR?

() si () No

*14. (Con qué frecuencia ve el Canal UCR segln cada una de las plataformas indicadas? (Debe seleccionar una

respuesta para cada fila)

3vecesaldia  2vecesaldia Tvezal dia
Television O O O
Youtube O
Facebook O
Pagina Web O )

*15. (Cuéles programas ha visto del Canal UCR?

[] Palabra Mujer
Espectro

Materia Gris

Musica por inclusion
Conciencia

Sobre la Mesa

DW Noticias

Otro (especifique)

O 0o0onoo0ogdg

Tvez por
semana

Q

De2a3veces
por semana

@

Ocasionalmente

O

Nunca

O

@)
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*16. LPodria dar alguna sugerencia para el manejo de las plataformas de su preferencia para ver el Canal UCR?
(pagina web, Facebook, Youtube, etc)

() No

*17. En una escala del 1al 10, siendo 1T muy poco probable y 10 muy probable éQué tan probable es que
recomiende el Canal UCR a sus amigos o colegas?

Poco probable

Muy probable
1 2 3 4 5 6 7 g 9 10
@) @, Q) @) O @ Q) ) @, Q)

OPORTUNIDAD DE MEJORA

*18. &Por qué motivo no ha visto el Canal UCR?

() Desconocimiento de la existencia del canal
() Desinterées en los contenidos
() Desconocimiento de los contenidos

() Otro (especifique)

*19.4Qué necesita el Canal UCR para que usted lo vea?

*20. ¢En cudl de los siguientes formatos veria el contenido Canal UCR? Puede seleccionar méas de uno.

[] Television
[ ] Youtube

[ ] Facebook
[ ] Pagina Web

[ ] Otro (especifique)
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CALIDAD DE SERVICIO

* 21. Con el propdsito de validar la calidad del servicio que brinda el Canal UCR, lea los siguientes enunciados y
califique de 1a 5 siendo 1 totalmente desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo.

Totalmente
Desacuerdo Totalmente De Acuerdo

Las producciones del

Canal UCR se ven

elaboradas o de O O O O O
calidad.

Las instalaciones

empleadas para los

programas

transmitidos son O O O O O
visualmente

atractivos.

El Canal de la UCR

cuenta con un equipo

(cdmaras, software, O O O O @
etc) de apariencia

moderna.

El canal UCR

proporciona O O O @ O

informacion confiable.

El Canal UCR tiene

contenidos O O ® O O

interesantesy
entretenidos.
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El canal UCR brinda
informacion de
actualidad y

relacionada con O O O O O

acontecimientos

relevantes y de mi
interés.

El canal UCR siempre

esta dispuesto a

participar en O O O O O
actividades de ayuda

social.

Los contenidos

brindados en el Canal
O O O O O

UCR le generan
conflanza.

Considero que las

fuentes de

informacion que toma

como referecia el O O O O O
Canal UCR son de

conflanza.
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