ESCUELA DE POSGRADO NEWMAN

MAESTRIA EN
GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Newman

Escuela de Posgrado

“Uso de memes y stickers por parte de las empresas y su efecto en la percepciéon

de los clientes”
Trabajo de Investigacion
para optar el Grado a Nombre de la Nacién de:

Maestro en

Gestidon de Tecnologias de la Informacion

Autor:
Ricardo Gustavo Cortéz Palma

Docente Guia:

Mtra. Supo Gavancho, Karin Yanet

TACNA - PERU
2023



“El texto final, datos, expresiones, opiniones y apreciaciones contenidas en este trabajo son

de exclusiva responsabilidad del (los) autor (es)”




Newman

)
Lv) Escuela de Posgrado

DECLARACION DE ORIGINALIDAD

Yo, Ricardo Gustavo Cortéz Palma identificado con DNI/Cedula de identidad N°
0922982749 ; egresado del Programa de Maestria en Maestria en Gestidon de
Tecnologias de la Informacién

DECLARO BAJO JURAMENTO que,

Soy autor del trabajo de investigacion o tesis titulado:
“Uso de memes y stickers por parte de las empresas y su efecto en la percepcion de los clientes”

para presentarlo en la sustentacién ante el Jurado para la evaluacién correspondiente, dejando
constancia de lo siguiente:

1. El presente trabajo de investigacion es original e inédito, es producto de mi contribuciéon
intelectual, bajo la guia académica del Director de Tesis de la Escuela de Posgrado
Newman.

2. Las figuras, tablas e ilustraciones que acompafan al frabajo representan fielmente los
hechos informados y no han sido alteradas digitalmente.

3. Todos los datos y las referencias de textos y materiales ya publicados estdn
debidamente identificados y referenciados en el texto y en las notas bibliograficas.

Soy consciente que, no he plagiado/copiado de ningun otro trabagjo o similar,
responsabilizindome ante cualquier autoridad por cualquier incumplimiento, sometiéndome a
las denuncias y sanciones legales.

Expongo que, el nivel de similitud calificado con la herramienta tecnoldgica TURNITIN, se
encuentra con el porcentaje aceptable (< 25%), Porcentaje , en su Ultima revision por el Director
de la Actividad de Obtencion de Grado.

En sefal de aceptacion voluntaria, me ratifico en el contenido de la presente, fiirmando en la
ciudad de Tacna, el 06/07/2023 .

Firma del autor
R~ Otz

0922982749

(*) La fima debe ser como el documento de identidad del alumno.

(*)Se emite la presente declaracién en virtud de lo dispuesto en el articulo 8°, numeral 8.2, tercer parrafo, del Reglamento del Registro
Nacional de Trabajos conducentes a Grados y Titulos - RENATI, aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 033-2016-
SUNEDU/CD, modificado por Resolucion de Consejo Directivo N° 174- 2019-SUNEDU/CD y Resolucién de Consejo Directivo N° 084-2022-
SUNEDU/CD

Av. Bolognesi 987 - Tacna
www.epnewman.edu.pe



p
‘M

'@ Newman

[ Escuela de Posgrado

DECLARACION DE LECTURA DE LINEAMIENTOS

Yo, Ricardo Gustavo Cortéz Palma identificado con DNI/Cedula de identidad N°

0922982749 ; del Programa de Maestria en Maestria en Gestidon de Tecnologias de la
Informacién

DECLARO BAJO JURAMENTO!,

Haber leido y entendido todos los ineamientos y procedimientos para la obtencion de
grado, previos referente al trabajo de investigacion o la tesis, presentado a la Escuela
de Posgrado Newman.

e Instructivo y Procedimiento para la Obtencion de Grado

En sefal de aceptacién voluntaria, me ratifico en el contenido de la presente,
firmando en la ciudad de Tacna, el 06/07/2023.

Firma autor?
Ricardo Cortéz
0922982749

(')Se emite la presente declaracién en virtud de lo dispuesto en el articulo 8° numeral 8.2, tercer pdrrafo, del
Reglamento del Registro Nacional de Trabajos conducentes a Grados y Titulos — RENATI, aprobado mediante Resolucion
de Consejo Directivo N° 033-2016-SUNEDU/CD, modificado por Resolucién de Consejo Directivo N° 174- 2019-
SUNEDU/CD y Resolucién de Consejo Directivo N° 084-2022-SUNEDU/CD.

(2) La firma debe ser como el documento de identidad del alumno.

Av. Bolognesi 987 - Tacna
www.epnewman.edu.pe



u Newman

Escuela de Posgrado

ESCUELA DE POSGRADO NEWMAN
FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE TRABAJOS DE INVESTIGACION EN EL
REPOSITORIO INSTITUCIONAL

1. DATOS DEL AUTOR O AUTORES:
Apellidos y Nombres: Ricardo Gustavo Cortéz Palma
DNI/ Pasaporte N°: 0922982749
Teléfono: +593997912189
Correo: rcortezpalma@gmail.com

Apellidos y Nombres: Haga clic aqui para escribir texto.
DNV Pasaporte N°: Escriba aqui.

Teléfono: Escriba aqui.
Correo: Escriba aqui.

2. DATOS DE LA INVESTIGACION
Modalidad de Investigacion: Tesis
Titulo del Documento: “Uso de memes y stickers por parte de las empresas y su efecto en la percepcién de los clientes”
Datos del Docente Guia (Director): Karin Yanet Supo Gavancho
Programa Académico: Maestria en Gestion de Tecnologias de la Informacion

3. TIPO DE ACCESO AL DOCUMENTO
A través de la presente, declaro que la investigacion realizada es de exclusiva titularidad del autor o autores; ante tal
razén, autorizo a la Escuela de Posgrado Newman, su publicacién electronica en el Repositorio Institucional,
conservando los derechos de autor. Para ello, elijo el siguiente tipo de acceso:

TIPO DE ACCESO ELLECCION
1. ACCESO ABIERTO [i] =
2. ACCESO RESTRINGIDOYii] IS
3. ACCESO CON UN PERIODO DE EMBARGO(iii] '

Fecha limite de embargo: d/m/a

4. CONDICION CERRADAJjiii] '@

Justifique (en caso haya marcado la opcion 2, 3 6 4):

Haga clic aqui para escribir texto.

Firma del autor y/o autores:

Tacna, 6 de Julio de 2023

[l Acceso abierfo: Documento que encuentra a texto completo de modo inmediatfo y permanente en linea y gratuitos para cualquier persona; sin
barreras de pago ni técnicas. (Mejor opcion para la visibilidad de la investigacién y autor)

[ii] Acceso resfringido: Documento que fiene limitacién para el acceso completo. Solo se visualizard como minimo la cardtula, indice y el resumen del
trabajo de investigacién o tesis. (Completar el cuadro de jusfificacidn)

[iii] Acceso con un periodo de embargo: Documento que tendrd acceso abierfo a partir de una fecha determinadas por el autor (es). (Completar el
cuadro de justificacién y fecha de embargo)

[iili] Condicidn cerrada: También llamada ‘acceso cerrado’, que por razones de seguridad nacional o de cualquier otra indole de similar naturaleza que
amerite la reserva de la informacién, solo se considera los principales metadatos. (Completar el cuadro de justfificacién. Se requiere aprobacién del
Director de la DIN)

(*) Las firmas se verifican con los documentos de identidad de el/los alumno(s), la valides de la fima.

(*)Se emite la presente declaracién en virtud de lo dispuesto en el articulo 8°, numeral 8.2, tercer pamafo, del Reglamento del Registro Nacional de
Trabajos conducentes a Grados y Titulos — RENATI, aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 033-2016-SUNEDU/CD, modificado por
Resolucién de Consejo Directivo N° 174- 2019-SUNEDU/CD y Resolucién de Consejo Directivo N° 084-2022-SUNEDU/CD

Av. Bolognesi 987 - Tacna
www.epnewman.edu.pe



Vi

Tabla de CONENITO .. ...iiiiiie e e e e e s Vi
Yo ot e LT =Y o= Y-S X
INDICE A8 FIGUIAS ...ttt ettt ettt e ee e e st ere e X
[T 10T [0 Tood T o IS PSSR 1
(0= o1 (11 (o 18 PP 2
Antecedentes del ESTUTIO........oiiiiiie e 2
O I (0 (o o =Y =T 1 - TSRS PPPPPRRRN 2
1.2 Planteamiento del Problema...........oouiiiiiii e 2
1.3 Formulacion del Problema...............ciiiiiiiiiiiiiiiiiics e 3
L4 HIPOESIS. ..ottt e e e e e e e e e e e e e e bbb 4
1.5 Objetivo de la INVESHIGACION .........eeviiiiiiiiiiiiee e 4
1.6 ODjetivOS ESPECITICOS.....uuuriuiiiiiiiiiiiiiiii e 4
O A Y (= (0T (o] (oo | - TP TTRPRTRPRP 5
1.7.1 Tipo de INVESHQACION ......cooiiiiiiiiiitiieeiee ettt 5

1.8 JUSHFICACION ...eviiiiiie et e e e e e e e e e e e e e eaerananes 6
1.8.1 JUSHIfICACION LEOFICA ...vvvveiiieii i 7
1.8.2 Justificacion metodolOgiCa .........uuuuuurriiiiiiiiiiiiiiiiieeie e 7
1.8.3  JUSHIfiCACION PraCtiCa.........cceiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 8

S B 1= {11 o o] [ 8
191 MBIME ettt ettt e e 8
T 1 0] = PSPPI 9
1.9.3 Lacultura digital ..........oeuuueiiiiieeeeee e 9
I I A 7T o1 T 9

Tabla de contenido



Vi

1.9.5  IMILACION c.ceviiiiieieeee ettt ettt e e e 9
1.9.6 COMUNICACION ......ceiiieeiaeie e e e e e e e e e e e eeaeeas 10
R T A O 11 1o TP PPPPPPPPPPN 10
1.10 Alcances y LIMItACIONES .......cccuuuiiiiiiiiiiiiiie e e 10
(@1 o 1 (1| [o TN | PPN 13
Y E=T oo =T o o o B PP PP PPP PP PP PP PP PP R 13
2.1 Conceptualizacion de las variables...........cccccoeeeviiiiiiiiiiiiii e, 13
2.1 1 MBIMES. .t 13
2.1.2  SHCKEIS... ittt 13
2.1.3 Alcance y viralidad de los memes y stickers ..........ccccceeviiiiiiiiiiineenen, 13
2.1.4 Relevancia de los memes y StiCKers .........cccccceeiiiiiiiiiiiii e 15
2.1.5 Autenticidad de 10S memes Y SHCKEIS ........ccceeeiiiiiiiiiiiiiiiiei e 16
2.1.6 Tonoy estilo de Ios memes y SUCKErS .......ccoeuviiiiiiiiiiiiieeeiiiiiee e 17
2.1.7 Confianza de [0S ClIENtES ..........coviiiiiiiiiiiii e 18
2.1.8 Marketing DIgital..........cccooiieiiiiiiiiiiiii e 19

2.2 Importancia de las Variables.............cccciiiiiiiiiii 20
2.3 Modelos de 1as variables ...........ccooo i 22
2.3.1 ANAliSiS COMPAratiVO ........coeeeeiiiiiiiieie e e e 23

2.4 ANALISIS CIitICO....cii ittt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s nnnes 24
(0221 0]1 0] (o 1 | E PP PP PPPPPPPPPIN 26
Marco REefEreNCIaAl..........cooiiiiiiiii e 26
3.1 RESEMAA NISTOMCA.....cciiiiiiiiiiieii e 26
3.2 Presentacion de @CLOIES ..........uuiiiiiieeeeeeeieeeieiiii e 29

3.2.1  ACLOr €MPreSAiAl .....uuiii i 29



viii

3.2.2  ACLOr AUCALIVO .....eiiiiiiieeeeeeee e e e 30

3.3 DiagnostiCo SECtOrial........ccuuuiiieiiiiiii e 31
(O o1 (1] [0 T PSPPI 34
\V/E=TgoTo JN\Y/ =1 oo (o] [o To | oo TSP 34
4.1 Diseflo de 1ainvestigacion ............coeeeeiiiiiiii e 34
4.2 Tipo de INVESLIQACION.........uuui i e e e e 34
4.2.1 Descriptiva Correlacional..............ccoouiiiiiiiiiiiiii e 34
4.2.2 Método de la INVeSHIGACION .......uuuuuiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 36
4.2.3 Técnicas e Instrumentos de Investigacion ...........ccccceeeeevvviieieeeeeennnnn. 36

4.3 PODIACION Y MUESEIA ....uvviiiiii it e e e 37
4.3.1 PODIACION......uuiiiiiiiiiiiiieei e 37
4.3.2  IMUEBSIIA ...t 38

4.4 RESUIAUOS .....ccoiiiiiiiiiiiie et 40
4.4.1 Resultados de la ENCUESEA ...........uuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 40
4.4.2 Resultados de la ENtreVista ...........ceeiviiieeiiiiiiiiiiii e 51
4.4.3 Comprobacion de HIpOtESIS.......ccooeeieiiiiiiiiiiiee e 53
(0= T 011101 (o 1AV PP 58
1001 (=] (o = PP PUUPPPPPPPPPPPPPIN 58
5.1 CONCIUSIONES ... 58
5.2 RECOMENUACIONES ......cciiiiiiiiiiiiiii ettt e e 59
5.3 Bibliografia .....ccoooiiiiiiii e 60

P AN 1) (o 1 TR 64






indice de Tablas

TADIA Lot a e e e e e 53
TADIA 2 e 54
JLIE 0] = PP PP PP SPPPPPPPPPPPPPTPIN 55
TADIA 4 ... 56

T = U ST 40
10 U > P 41
T = T PSP 42
[0 10 ] = PP PP TP 43
I gUIA D e e e 44
[0 10 = PP PP PP TP 45
[0 10 ] = A PP PP PP PP TP 46
FIQUIA 8.t 47
[0 10 = PP PP PP TP 48

[0 18] = O PP PP PPTTRTRRR 49



Introduccién
En un mundo donde las imagenes estan al alcance de los bolsillos con los
smartphones, las redes sociales, y la informacién compartida en segundos, donde se
busca lo simple y concreto para justificar un minimo esfuerzo En el procesamiento de la
informacion, las ilustraciones gréaficas representan la técnica mas oportuna para potenciar

campafias de marketing y la captacion de la atencion de los consumidores. (Blixt, 2016).

El uso de memes y stickers se ha convertido en una practica cada vez mas comun
por parte de las empresas en su comunicacion y estrategias de marketing. Sin embargo,
es importante considerar el efecto que estos memes y stickers pueden tener en la
confianza de los clientes hacia las empresas. Tanto usuarios independientes y entidades
juridicas estan introduciendo el sentido del humor como instrumento de comunicacion,
llegando a un publico mas amplio que difunde temas serios y de alta relevancia de

manera ocurrente, (Vite, 2017).

Por lo tanto, comprender como el uso de memes Yy stickers puede influir en la
confianza de los clientes se vuelve crucial para las estrategias de marketing y la gestion
de la reputacion de las empresas. Es asi que se busca analizar el uso de memes y
stickers por parte de las empresas y su efecto en la confianza de los clientes,
considerando varios aspectos como el contenido, el tono y la autenticidad de los memes
y stickers pueden influir en la percepcién de los clientes y, en Ultima instancia, en su

confianza hacia las empresas.



Capitulo |
Antecedentes del estudio

1.1 Titulo del Tema

Uso de memes y stickers por parte de las empresas y su efecto en la confianza de

los clientes.

1.2 Planteamiento del Problema

El uso de memes y stickers por parte de las empresas puede tener un impacto
negativo en la confianza de los clientes. Si estos elementos visuales no se utilizan de
manera adecuada, podrian generar una percepcion negativa de la empresa y afectar la
relacion con los clientes. Por un lado, puede llevar a que las empresas pierdan de
autenticidad cuando no se alinean con su identidad o valores de marca, lo cual puede
llevar a generar desconfianza, ya que los clientes esperan que las empresas sean
coherentes en su comunicacion y acciones. Ademas, se corre el riesgo de pueden
generar una reaccion negativa por parte de los clientes si son ofensivos, insensibles o
inapropiados, ya que los clientes pueden sentirse alienados o insultados por las acciones

de la empresa.

En otro aspecto, las empresas utilizan memes y stickers de manera excesiva como
herramientas publicitarias encubiertas, siendo estos percibidos como una tactica

manipuladora. Esto puede generar desconfianza y hacer que los clientes se sientan



utilizados en lugar de valorados. Incluso si ho son coherentes con el tono y estilo de su
comunicacién general, puede generar confusion entre los clientes, si resultan dificiles de

comprender y relacionarse con los mensajes de la empresa.

En fin, el uso de memes y stickers por parte de las empresas puede comprometer
la confianza de los clientes. La falta de autenticidad, la generacion de controversias, la
falta de relevancia, el exceso de publicidad encubierta y la inconsistencia en la
comunicacién son algunas de las problematicas asociadas a este mal uso. Para construir
y mantener la confianza de los clientes, es esencial que las empresas utilicen memes y
stickers de manera adecuada, coherente y respetuosa, teniendo en cuenta las

expectativas y sensibilidades de su publico objetivo.

1.3 Formulacién del Problema

e ¢De qué manera afecta el uso de memes y stickers en la confianza de los clientes

hacia las empresas?

1.3.1 Subproblemas

e ;COmMo impacta la relevancia de los memes y stickers en la confianza de los
clientes hacia las empresas?

e CoOmo incide la autenticidad los memes y stickers en la confianza de los clientes
hacia las empresas?

e (¢ Qué impacto tiene el tono y el estilo de los memes y stickers en la confianza de



los clientes hacia las empresas?

1.4 Hipétesis

e El uso de memes y stickers afecta en la confianza de los clientes hacia las
empresas.

e La relevancia de los memes y stickers impactan en la confianza de los clientes
hacia las empresas

e Laautenticidad de los memes y stickers incide en la confianza de los clientes hacia
la empresa

e El tono y estilo de los memes y stickers afectan en la confianza de los clientes

hacia las empresas

1.5 Objetivo de la Investigacion

Analizar el uso de memes y stickers y su efecto en la confianza de los clientes

hacia las empresas.

1.6 Objetivos especificos

¢ I|dentificar el impacto de la relevancia de los memes y stickers en la confianza de
los clientes hacia las empresas
e Establecer la incidencia de la autenticidad de los memes y stickers en la confianza

de los clientes hacia las empresas



Definir el efecto del tono y estilo de los memes y stickers en la confianza de los

clientes hacia las empresas.

1.7 Metodologia

1.7.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacién se enmarca en un tipo de investigacion descriptiva con

enfoque observacional, con el fin de obtener una imagen clara y precisa de las variables

estudiadas, proporcionando informacion detallada que pueda servir como base para

investigaciones futuras o para la toma de decisiones en diferentes areas. En este tipo de

investigacion, se llevaran a cabo los siguientes pasos:

Descripcion de variables: Se identificaran y definirdn las variables de interés, como
el uso de memes y stickers por parte de las empresas, asi como la confianza de
los clientes hacia ellas. Se estableceran las dimensiones y caracteristicas de cada
variable para su posterior analisis.

Recopilacion de datos: Se utilizaran diversos métodos de recopilacion de datos,
como encuestas, entrevistas o analisis de contenido, para obtener informacion
sobre el uso de memes y stickers por parte de las empresas y la percepcion de los
clientes hacia ellos. Se recogeran datos de manera objetiva y precisa.

Analisis observacional de los datos: Se realizara un analisis detallado de los datos
recopilados, observando y registrando el uso de memes y stickers por parte de las
empresas, asi como la respuesta y percepcion de los clientes hacia ellos. Se

buscaran patrones, tendencias y relaciones entre las variables a través de la



observacién directa de los fenbmenos en su entorno natural.

e Interpretacion de resultados: Se interpretardn los resultados obtenidos en el
analisis observacional, identificando los hallazgos relevantes y las relaciones
encontradas entre el uso de memes y stickers y la confianza de los clientes. Se
realizardn conclusiones y se extraeran implicaciones practicas a partir de los

resultados obtenidos.

1.8 Justificacion

En la era de la comunicacién digital y las redes sociales, los memes vy stickers se
han convertido en una forma comun de expresion y comunicacion. Las empresas han
adoptado estas herramientas como parte de sus estrategias de marketing para captar la
atencion de los clientes y generar interacciones. Sin embargo, es necesario comprender
como su uso puede influir en la percepcién y confianza de los clientes. Ademas, la forma
en que se utilizan y el contenido que se comparte pueden transmitir mensajes, valores y
tono de voz que afectan la imagen de la empresa. Comprender cOmo estos elementos
visuales influyen en la percepcién de los clientes es esencial para gestionar la reputacion

y construir una imagen positiva de la marca.

Por ello, es esencial para comprender como estas herramientas visuales influyen
en la percepcion de los clientes y en la construccion de relaciones sélidas. Esta
investigacion permitira a las empresas tomar decisiones informadas sobre su uso,

desarrollar estrategias efectivas de marketing y fortalecer la confianza de sus clientes.



1.8.1 Justificacién teodrica

En el apartado tedrico, la presente investigacion busca ampliar el conocimiento y
la comprension de como estas herramientas visuales influyen en la percepcion y
comportamiento de los consumidores. En este sentido, el estudio del comportamiento del
consumidor es fundamental en el campo del marketing. Comprender cémo los memes y
stickers pueden influir en la confianza de los clientes ayuda a explorar los procesos
cognitivos, emocionales y motivacionales que subyacen en las decisiones de compra y

la relacién con las marcas.

Ademas, se explora la aplicacion de teorias psicolégicas, del procesamiento de la
informacion, la comunicacion persuasiva, la construccion de la identidad de marca y el
avance en el campo del marketing digital, obteniendo conocimientos valiosos y contribuir

al desarrollo de estrategias de marketing mas efectivas y centradas en el consumidor.

1.8.2 Justificacion metodologica

Considerando la necesidad de emplear métodos rigurosos y adecuados para
obtener datos confiables para alcanzar los objetivos de la investigacion se emplearan
métodos de investigacion para obtener datos empiricos, establecer relaciones causa-
efecto, analizar mdultiples variables, comparar resultados y garantizar la validez de los
resultados. Ya que, al seguir un enfoque metodologico sélido, se pueden obtener
conclusiones solidas y confiables que aporten conocimiento significativo al campo del

marketing y la gestion de la confianza del cliente.



1.8.3 Justificacién practica.

Se basa en la relevancia y utilidad de los resultados obtenidos para las empresas
y su toma de decisiones estratégica, pues al comprender como el uso de memes y
stickers afecta la confianza de los clientes, las empresas pueden ajustar sus estrategias
de marketing de manera mas efectiva. Esto implica adaptar el contenido, el tono y el estilo
de los memes y stickers para generar una mayor confianza y conexion con los clientes,
lo que puede conducir a un aumento en las ventas y la fidelidad a la marca. Por otro lado,
pueden gestionar mejor su reputacion en linea y evitar posibles crisis de imagen que

puedan surgir como resultado de un mal uso de estas herramientas.

Ademas, pueden aprender a crear contenido que tenga un mayor impacto y
alcance en linea, lo que les permite llegar a un publico mas amplio y aumentar su
visibilidad. En fin, al obtener resultados practicos y accionables, las empresas pueden
tomar decisiones informadas y desarrollar estrategias mas efectivas para construir y

mantener la confianza de sus clientes.

1.9 Definiciones

1.9.1 Meme

Elemento cultural o de comportamiento que se transmite de persona a persona o

de generacion a generacion.



1.9.2 Stickers

Son una manifestacion espontanea de la necesidad de comunicar de manera
instantanea diferentes aspectos de la realidad que, en texto escrito, requeririan de mucho

tiempo y espacio. (Por Tomas Atarama. 30 julio, 2020.)

1.9.3 Laculturadigital

Puede ser definida como el conjunto de précticas, costumbres y formas de

interaccion social que se llevan a cabo a partir de los recursos de la tecnologia digital

como el Internet. (Clara Borges 16 agosto 2019)

1.9.4 Genes

Particula de material genético que, junto con otras, se halla dispuesta en un orden

fijo a lo largo de un cromosoma, y que determina la aparicion de los caracteres

hereditarios en los seres vivos.

1.9.5 Imitacién

Accion de imitar. "la vuelta a la Antigledad clasica supuso la inspiracién o la

imitacién de los modelos grecolatinos" Efecto de imitar.
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1.9.6 Comunicacion

Conjunto de medios que sirven para poner en contacto lugares o personas,
especialmente, los servicios de correos, teléfonos, telégrafos, faxes y vias de

comunicacidn como carreteras, ferrocarriles, etc.

1.9.7 Critica

Accion de criticar "sorprendié a todos la dureza con que se empleé el ministro de
Economia en su critica al informe de gestion" Conjunto de opiniones o juicios que

responden a un analisis y que pueden resultar positivos o negativos.

1.10 Alcances y Limitaciones

Los alcances y limitaciones de analizar el uso de memes y stickers y su efecto en
la confianza de los clientes hacia las empresas son importantes considerarlos para tener

una vision clara de los limites y las posibilidades de la investigacion.

En cuanto a los alcances tenemos que:

e Lainvestigacion puede brindar un mayor entendimiento sobre como el uso
de memes y stickers puede influir en la confianza de los clientes hacia las
empresas. Esto puede generar conocimientos valiosos que pueden ser
utilizados por las empresas para mejorar sus estrategias de marketing y

gestion de la confianza.
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Al analizar diferentes casos de uso de memes y stickers, es posible
identificar buenas practicas que pueden ser aplicadas por otras empresas
para generar una mayor confianza en los clientes. Esto puede servir como
referencia para futuras estrategias de marketing.

La investigacion puede dar voz a los clientes y su percepcion sobre el uso
de memes y stickers. Esto permite comprender sus experiencias y
opiniones, y como estas influencian su confianza hacia las empresas. Asi,
se obtiene una visibn mas completa del impacto de estas herramientas en

el consumidor.

En el caso de las limitaciones tenemos que:

Es importante tener en cuenta que los resultados obtenidos pueden ser
especificos a las empresas o sectores analizados. Por lo tanto, no se puede
generalizar de manera automética a todas las empresas y consumidores.
Los resultados deben ser interpretados dentro del contexto especifico de la
investigacion.

Las respuestas de los encuestados pueden estar sujetas a sesgos, como la
tendencia a proporcionar respuestas socialmente deseables o la falta de
sinceridad en sus respuestas. Esto puede afectar la validez de los
resultados y requerir técnicas adicionales para mitigar estos sesgos.
Existen multiples variables externas que pueden influir en la percepcién de
los clientes y la confianza hacia las empresas, como factores econémicos,

sociales o culturales. Estas variables pueden ser dificiles de controlar en
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una investigacion y pueden afectar los resultados obtenidos.

Los memes y stickers pueden tener diferentes interpretaciones
dependiendo del contexto y la audiencia. Lo que puede resultar gracioso o
relevante para algunos clientes, puede ser interpretado de manera diferente
por otros. Esto puede introducir una subjetividad en la evaluacion de los
efectos de estas herramientas.

Cada método de investigacion tiene sus propias limitaciones. Por ejemplo,
las encuestas pueden limitar la profundidad de las respuestas, mientras que
las entrevistas pueden estar sujetas a la subjetividad del entrevistador y del
entrevistado. Es importante considerar estas limitaciones al interpretar los

resultados obtenidos.
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Capitulo Il
Marco Tedrico
2.1 Conceptualizacion de las variables

2.1.1 Memes

El meme se caracteriza por su capacidad de adaptarse a las practicas culturales
gue hacemos. Por lo tanto, la cultura no se define como un conjunto de comportamientos,

sino como datos, informacion o ideas que controlan ese comportamiento (Mufioz, 2014).

2.1.2 Stickers

El sticker proviene del grafiti, también es una tradicion muy antigua, ha estado en
la vida de las personas y de la ciudad, se ha popularizado entre los jévenes por el auge
del grafiti en los afios 80, logos, dibujos y literatura o0 ambos, pero la imagen es mas

importante que el texto (Barragan, 2015).

2.1.3 Alcancey viralidad de los memes y stickers

El alcance se refiere a la cantidad de personas que ven o tienen acceso a un meme
o sticker en particular. Es la medida de cuantas personas han sido expuestas al
contenido. El alcance de un meme o sticker se refiere a la cantidad de personas que han
visto 0 han sido expuestas a ese contenido en particular. Puede medirse mediante
meétricas como el numero de visualizaciones, reproducciones o impresiones del meme o

sticker en plataformas digitales, redes sociales o aplicaciones de mensajeria. Un alto
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alcance indica que el contenido ha llegado a un gran nimero de personas y ha generado

visibilidad.

La viralidad, por otro lado, se refiere a la capacidad de un meme o sticker para
extenderse rapidamente a través de las redes sociales y generar un alto nivel de
comparticién y participacion. Un contenido viral se comparte masivamente entre usuarios,
lo que amplifica su alcance y visibilidad. En relacion al uso de meme o sticker se refiere
a su capacidad para extenderse rapidamente a través de las redes sociales y generar un
alto nivel de comparticion y participacion. Cuando un contenido se vuelve viral, se
comparte de manera masiva y se convierte en un tema de conversacion popular. La
viralidad puede medirse mediante métricas como el numero de veces que se ha
compartido, retwitteado, mencionado o compartido en plataformas sociales. Un alto nivel
de viralidad indica que el contenido ha capturado la atencién del pablico y ha generado

un impacto significativo.

Es importante destacar que el alcance y la viralidad son dos aspectos distintos
pero relacionados. Un meme o sticker puede tener un alto alcance, pero no
necesariamente ser viral, o viceversa. Un contenido puede alcanzar a un gran nimero de
personas, pero no generar una reaccion masiva, mientras que otro contenido puede

volverse viral y ser compartido ampliamente, alcanzando a un publico mucho mas amplio.

Tanto el alcance como la viralidad son métricas importantes a tener en cuenta al
evaluar el impacto y el éxito de los memes y stickers en las estrategias de marketing. Un

alto alcance puede indicar una mayor visibilidad de la marca, mientras que la viralidad
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puede generar un aumento en el compromiso, la participacién y el conocimiento de la

marca entre el publico objetivo.

2.1.4 Relevancia de los memes y stickers

Es la importancia y adecuacién de su contenido en relacion con el publico objetivo

y los objetivos de marketing de la empresa. Algunos aspectos a considerar en cuanto a

la relevancia son:

Afinidad con la audiencia: Los memes y stickers deben ser relevantes para el
publico al que se dirige la empresa. Deben utilizar referencias culturales, humor o
elementos visuales que resuenen con la audiencia y generen identificacion.
Pertinencia del mensaje: Es fundamental que los memes y stickers transmitan el
mensaje clave que la empresa desea comunicar. Deben ser coherentes con los
valores, la identidad de la marca y la propuesta de valor de la empresa.

Contexto y plataforma: La relevancia también esta relacionada con el contexto en
el que se utilizan los memes y stickers. Es importante adaptar el contenido al medio
o plataforma en el que se comparte, teniendo en cuenta las caracteristicas y
preferencias de los usuarios en ese entorno.

Actualidad y tendencias: Los memes y stickers relevantes suelen estar
relacionados con temas actuales, tendencias o eventos relevantes. Estar al tanto
de lo que esta sucediendo en el mundo y aprovecharlo de manera creativa puede

aumentar la relevancia de estos elementos en la estrategia de marketing.
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En si, es su capacidad para ser pertinentes, atractivos y significativos para el

publico objetivo, ayudando a alcanzar los objetivos de marketing de la empresa.

2.1.5 Autenticidad de los memes y stickers

Es la originalidad y genuinidad del contenido generado. La autenticidad es un

factor importante a considerar en el uso de memes y stickers en las estrategias de

marketing, ya que puede influir en la percepcion de la empresa y la forma en que se

conecta con su audiencia. Los aspectos relevantes sobre la autenticidad son:

Originalidad: Los memes y stickers auténticos son aquellos que no se limitan a
copiar o imitar contenido existente, sino que aportan un enfoque Unico y creativo.
Evitar el uso excesivo de memes o stickers populares y buscar la creacion de
contenido propio puede ayudar a destacar y transmitir una imagen mas auténtica.
Alineacién con la identidad de marca: Los memes y stickers utilizados deben estar
alineados con los valores, la personalidad y la identidad de la marca. Deben reflejar
la voz y el tono de la empresa, y ser coherentes con su imagen y mensaje general.
Conexion emocional: Los memes y stickers auténticos tienen el potencial de
generar una conexion emocional con la audiencia. Pueden transmitir autenticidad
cuando reflejan situaciones reales, emociones genuinas 0 experiencias
compartidas. Esto puede ayudar a establecer una relacion mas auténtica y cercana
con los clientes.

Evitar la sobreproduccién: La autenticidad puede verse comprometida cuando los

memes Y stickers se producen en exceso o se utilizan de manera indiscriminada.
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Es importante encontrar un equilibrio entre el uso de estos elementos y otros tipos

de contenido, para no perder la frescura y la autenticidad que los caracteriza.

Si bien la autenticidad es valiosa, es fundamental evitar el uso de memes y stickers
gue puedan resultar ofensivos, insensibles o que puedan causar controversia. Es
importante mantener un equilibrio entre la autenticidad y el respeto hacia la audiencia.
Por ello se debe lograr a través de la creatividad, la relevancia, la coherencia con la
plataforma y el publico objetivo, asi como la incorporacion de la identidad de la empresa.
Es importante evaluar continuamente el impacto y evitar contenido que pueda resultar

ofensivo o controvertido.

2.1.6 Tonoy estilo de los memes y stickers

Es la forma en que se presenta el contenido y el lenguaje utilizado. A través de ello
se refleja la personalidad y los valores de la marca. Es esencial mantener una coherencia
en el tono y estilo de los memes y stickers con la imagen de la empresa. Esto ayuda a
fortalecer la identidad de la marca y a establecer una conexién mas sélida con el publico

objetivo.

Al hablar de este tema, es fundamental tener en cuenta el contexto en el que se
utilizaran los memes vy stickers, asi como las preferencias y caracteristicas del publico
objetivo. El tono y estilo deben ser apropiados y relevantes para la situacion y el publico
al que se dirige. Esto garantiza una mayor efectividad y aceptacion por parte de la

audiencia. Por esto, los memes y stickers mas exitosos suelen ser aquellos que son
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creativos y originales. Es importante buscar formas innovadoras de presentar el
contenido para captar la atencion de la audiencia y destacarse entre la competencia. La
creatividad puede ayudar a generar un mayor impacto y a generar una mayor conexion

emocional con los clientes.

2.1.7 Confianza de los clientes

La confianza de los clientes es un concepto fundamental en el @mbito empresarial
y se refiere a la creencia y la seguridad que los clientes tienen hacia una empresa o
marca. Se basa en la percepcién de que la empresa cumplira sus promesas, actuara de

manera ética y protegera los intereses de los clientes.

La confianza es un factor clave en la relacion entre una empresay sus clientes, ya
que influye en la lealtad, la satisfaccion y la disposicién de los clientes para hacer
negocios con la empresa de manera continua. Cuando los clientes confian en una
empresa, es mas probable que compren sus productos o servicios, recomienden la marca

a otros y sean mas tolerantes ante posibles errores o problemas.

Para generar confianza, las empresas deben demostrar ciertas cualidades y
comportamientos, como la transparencia en sus acciones y comunicaciones, la entrega
de productos o servicios de calidad, la honestidad en sus promesas y compromisos, y la
capacidad de resolver problemas y atender las necesidades de los clientes de manera

efectiva.
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Ademas, la confianza también se construye a través de la construcciéon de
relaciones sélidas y duraderas con los clientes, la proteccion de la privacidad y seguridad
de la informacion personal, y la gestidon responsable de cualquier situacién que pueda
afectar la confianza del cliente, como los problemas de calidad o los escandalos

corporativos.

Es importante destacar que la confianza de los clientes no se desarrolla de la
noche a la mafiana, sino que se construye a lo largo del tiempo a través de acciones
consistentes y comportamientos éticos por parte de la empresa. Por otro lado, la pérdida
de confianza puede ocurrir rapidamente debido a acciones incorrectas o engafiosas por

parte de la empresa.

2.1.8 Marketing Digital

El marketing digital se refiere a la aplicacion de estrategias de marketing en
entornos digitales y utilizando medios electronicos. Se basa en el uso de tecnologias de
la informacidn y la comunicacion para promocionar productos y servicios, interactuar con
los clientes, generar leads, realizar ventas y analizar el comportamiento del mercado.
Segun Castafio y Jurado, (2016) nace con el auge de las nuevas tecnologias y la nueva
forma de usar y entender internet, y consiste en usar las técnicas del marketing tradicional

en medios digitales.

El marketing digital abarca una amplia variedad de canales y herramientas, como

sitios web, motores de busqueda, redes sociales, correo electrénico, contenido en linea,
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publicidad en linea, marketing de afiliados, marketing de influencers, entre otros. Estas
herramientas permiten a las empresas llegar a un publico objetivo de manera mas

precisa, medir y analizar resultados, y adaptar estrategias en tiempo real.

El marketing digital ha ganado relevancia en los ultimos afios debido al crecimiento
de Internet y la adopcion masiva de dispositivos moviles. Proporciona a las empresas la
oportunidad de llegar a un publico global, interactuar de manera personalizada, generar
una mayor visibilidad de marca y obtener datos valiosos para mejorar las decisiones de

marketing.

2.2 Importancia de las Variables

Cuando inici6 la era digital, el modo en que las personas intercambian ideas e
imagenes ha cambiado. Este progreso dio principio al término “comunicacion digital”. Y
esta transformacion del proceso de declaracion ha dispuesto que esta forma de

interaccién sea trascendental en la vida periddica de las personas.

En un mundo donde las representaciones pictoricas “imagenes” estan al alcance
de la mano con los aparatos inteligentes, las redes sociales y el intercambio momentaneo,
donde se busca lo desnudo y definido para justificar el minusculo esfuerzo de
procesamiento, las ilustraciones gréficas personifican la forma mas proporcionada y
especifica de mejorar las acciones de marketing. y cautivar la curiosidad de los
consumidores, impresionar efectivamente el campo de la declaracién y la educacion

(Rodriguez, 2020).
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La globalizaciéon ha facilitado la comunicacién entre las personas. Para garantizar
una comunicacion impecable, el lenguaje de Internet se ha desarrollado de tal manera
gue todos los usuarios en todas partes del mundo pueden reconocerlo y utilizarlo. Los
memes y Stickers cumplen esta condicion de universalidad, mientras que las barreras

idiomaticas no se consideran una desventaja (Jardon — Clemente, 2022).

La destreza de viralidad en redes sociales ha avanzado de un accidente a un tema
de investigacion y andlisis preliminar de la audiencia. Estas plataformas pueden y
cambiado rotundamente a anunciar voluntariamente y sin estar al corriente en el cambio
de las preferencias de los consumidores. Cualesquiera de ellos son acontecimientos que
se llevaron a cabo sin la intencién de crear tendencia o polémica, pero una vez que se
viralizan, las empresas manejan este método desde sus cuentas oficiales para conquistar

y fidelizar consumidores tanto a nivel local como internacional.

No obstante, el estilo digital en este momento personifica un cambio de habilidades
impulsadas por agenda a estimuladas por oradores, muchos de los fenémenos
observados responden a esta triple tendencia dindmica. Esta eleccion del lenguaje
favorece el uso de elementos que sean al mismo tiempo expresivos, econémicos y
comprensibles para los interlocutores. La falta de estabilidad en el repertorio discursivo
digital hace que algunos elementos pierdan rapidamente su significado (Cantamutto y

Dambrosio, 2022)

El recuerdo de gestos o la emision linglistica de Stickers en conversaciones

verbales cara a cara es un recurso tanto expresivo como economico. Aunque la claridad
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no es una particularidad caracteristicamente destacada, su moda esta restringido a
ciertos argumentos y participantes, por lo que asimismo puede repercutir claro para los

hablantes.

2.3 Modelos de las variables

En el presente trabajo investigativo se definen variables de influencia como el uso
de memes y sticker y la confianza de los consumidores. La llegada de la tecnologia digital
ha ampliado este modelo de distribucion, multiplicandolo con plataformas multimedia para

la publicacién de contenidos para diferentes pantallas.

El contenido destinado a ser compartido a través de multiples plataformas es
multimedia donde sea que se use. Las narrativas transmedia solo son narrativas
transmedia si se basan en conversaciones, mensajes y publicaciones de los usuarios

(Amado, 2022).

La comunicacion digital es un mercado de nuevo espacio para brindar y absorber
informacion. Por tanto, no se puede decir que hayan desplazado a los medios
acostumbrados, ya que siguen siendo, en menor medida, relevantes en el imaginario y
uso cotidiano de las personas. La conversacion digital es la ultima tecnologia porque

envuelve un intercambio equilibrado: sacar la conversacion es dar retornadas con otro.
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2.3.1 Analisis Comparativo

Actualmente, se considera que el uso adecuado de memes y stickers puede
generar confianza en los consumidores al mostrar una imagen moderna, creativa y
cercana de la empresa. Sin embargo, un uso inapropiado o excesivo puede dafar la
imagen de la empresa y hacerla menos seria, lo que puede afectar negativamente la

confianza de los consumidores.

Por otro lado, se puede aumentar el alcance y la viralidad de las estrategias de
comunicacién y marketing de la empresa. Un contenido relevante, auténtico y con un tono
y estilo adecuados tiene més probabilidades de ser compartido y viralizado, lo que puede

aumentar la visibilidad de la marca y generar confianza en los consumidores.

Con ello, una empresa utiliza memes y stickers que puedan influir en la confianza
de los consumidores. Un uso adecuado y coherente con los valores de la empresa puede
transmitir transparencia, credibilidad y autenticidad, lo que fortalece la confianza de los
consumidores. Por otro lado, un uso inadecuado o que no se alinee con la identidad de
la marca puede generar desconfianza y afectar negativamente la relacion con los

consumidores.

Por ello, resulta importante la autenticidad de los memes y stickers utilizados por
la empresa para generar confianza en los consumidores. Si los contenidos parecen
forzados, falsos o inauténticos, los consumidores pueden percibirlo y cuestionar la

confiabilidad de la empresa. Ademas, el tono y estilo de los memes y stickers deben ser
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adecuados para el publico objetivo y la imagen de la marca, ya que un tono inapropiado

puede generar desconfianza o alienar a los consumidores.

Con lo cual, el uso de memes y stickers puede tener un impacto significativo en la
confianza de los consumidores hacia una empresa. Un uso adecuado, relevante,
auténtico y con un tono y estilo apropiados puede fortalecer la confianza de los
consumidores, mientras que un uso inapropiado o excesivo puede generar desconfianza.
Por lo tanto, es esencial considerar cuidadosamente como se utilizan estos elementos en
las estrategias de marketing para fomentar la confianza y mantener una relacién sélida

con los consumidores.

2.4 Andlisis Critico

Si bien se ha sefialado que el uso adecuado de memes y stickers puede generar
confianza, es importante tener en cuenta que la relacion entre ambas variables puede ser
compleja. La confianza de los consumidores se basa en diversos factores, como la
calidad del producto, la experiencia del cliente, la reputacion de la empresa, entre otros.
Si bien los memes y stickers pueden tener un impacto positivo en la confianza, no son el

Unico factor determinante.

Por otro lado, se destaca la importancia de la autenticidad, el tono y estilo
adecuados de los memes y stickers. Sin embargo, es fundamental considerar el contexto
y el publico objetivo de la empresa. Lo que puede ser adecuado y auténtico para una

audiencia puede no serlo para otra. Es necesario adaptar el uso de memes y stickers a
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las caracteristicas y preferencias del publico objetivo para lograr un impacto positivo en

la confianza.

Si bien, se asume que el uso de memes y stickers tiene un impacto directo en la
confianza de los consumidores. Por lo contrario, medir la confianza es un desafio, ya que
es un concepto subjetivo y puede variar segun cada individuo. Seria necesario contar con
investigaciones empiricas o estudios especificos que evallen la relacion entre el uso de

memes Yy stickers y la confianza de los consumidores.

Por ello, no debe dejarse de lado que existen otros factores que pueden tener un
impacto igualmente significativo en la confianza, como la calidad del servicio al cliente, la
transparencia en las practicas empresariales, la satisfaccion del cliente, entre otros. Estos
factores también deben ser considerados en conjunto para comprender de manera mas

completa la confianza de los consumidores.
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Capitulo IlI
Marco Referencial

3.1 Reseria histoérica

Cuando la escritura como acto habitual pasa a formar parte importante de la vida
de la sociedad y asume un papel fundamental en la historia de la civilizacién, la
comunicaciéon cambia entre los individuos, ya sea escritura ideografica, jeroglifica,

silabica o alfabética.

De acuerdo con McLuhan (1961) la nueva tecnologia era un factor revolucionario
tal como se manifiesta en los medios electrénicos hoy en dia, pero esto ya se vio hace
miles de afos con la invencion del alfabeto fonético, que también es una innovaciéon de
gran alcance que tiene profundas implicaciones para los humanos. Agrega que antes de
la invencion del alfabeto fonético, el hombre vivia en un mundo donde todos los sentidos
se equilibraban simultdneamente, un mundo cerrado de profundidad y resonancia tribal

donde la cultura oral esta estructurada por el significado auditivo dominante de la vida.

Asi, desde el siglo XV, la palabra escrita se ha convertido en uno de los bienes
mas valiosos del hombre, no s6lo porque se ha democratizado el conocimiento, sino
también porque el documento escrito se ha convertido en lo mas importante en la vida de
la sociedad. Por ejemplo, con la llegada de los europeos a América, el lenguaje hablado
se esta subvirtiendo y los textos escritos como crénicas, cartas de relacion o historia

crean un virtual imaginario cultural, econémico y politico hispanoamericano.
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La cultura occidental, moldeada primero por la escritura fonética y luego por los
medios electronicos de comunicacion desde finales del siglo XIX, esta experimentando
otra revolucion tecnoldgica: el advenimiento de las computadoras, que utilizan un
lenguaje binario y permiten el disefio de dispositivos y formas. Comunicacién que permite

la conversion de una palabra hablada o escrita en sefiales digitales.

Aunque sus antecedentes se remontan a los emojis animados de Microsoft
Messenger, las pegatinas fueron creadas por Line en 2011. Unos afios mas tarde, se
convirtieron en un fenémeno popular que alcanzé su punto méaximo tras su inclusiéon en
WhatsApp. Hoy son un recurso importante en la comunicacion digital. Lo sorprendente
de los stickers no es su calidad estética sino su valor simbdlico en la tensién constante
entre lo que realmente representan y la utilidad que encuentran en los grupos de
altavoces digitales. Los stickers son una manifestacion espontanea de la necesidad de
comunicar de forma inmediata diferentes aspectos de la realidad, lo que requeriria mucho
tiempo y espacio en un texto escrito. Puedes encontrar stickers de todos los estilos y

propositos (Atarama, 2020).

Los métodos de comunicacién como el cartel politico, vallas publicitarias, folletos
y lonas también han evolucionado, hoy tenemos nuevas versiones de los que también
tienen en cuenta la interfaz de Internet en su difusion, los memes cumplen la funcién de
viralizar el mensaje con mayor eficacia que antes, porque nos presenta su cualidad vital:
el tiempo. La caracteristica que nos ofrece el meme es la misma funcion social que los

medios tradicionales, pero en tiempo real y sin ubicuidad especifica (Mufioz, 2014).
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Es simpatico estudiar la caracteristica del tiempo real en los memes debido a que
éstos se crean concorde suceden los hechos. Independiente de lo que sea, la
comunicacién alcanza niveles altisimos de eco, zona de influencia y mensajes
institucionales de compafiias que quisieran mantener. La inmediatez con que se creany
difunden los memes ha motivado muchas campafias publicitarias y politicas, a obtener
buenos resultados, sabemos de casos en los que se ha fallado en el estado de propagar
el mensaje, demostrando la incomprension y el desconocimiento del simbolo de los
memes respecto de sus contenidos, especialmente, sus interpretaciones satiricas y

comicas.

Las caracteristicas de inmediatez de principio y velocidad de eco cumplen un rol
importante, pero lo que da vida a los memes en si es la posibilidad de mantener feedback
en un lapso existente de lo que se difunde. Un meme puede ser editado por varios
usuarios, creando espacio mejorado respecto a versiones anteriores y generando
respuestas automaticas. Esto es fundamental, debido a que el usuario no solo se expresa
mediante los meses, sino aun a través de los comentarios y nuevos memes que se

pueden originar.

Desde de la masificacidén de Internet se inicia un nuevo ciclo en la comunicacion,
debido a que la comparacién de navegacion revela que la web le permite al sucesor
aproximar de una pagina a otra, lo que trae como consecuencia que en muchos casos
no se leen los textos completos, solo pequefios fragmentos. Por otra parte, el hipermedio

reune a los distintos medios (cine, radio, television, prensa) y los usuarios tienen la opcion
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de interactuar con ellos, al mismo tiempo permite enlazar de manera interactiva las
diversas informaciones que contienen, no obstante que todavia se caracteriza por ser
presentada a través de diferentes cédigos simbdlicos (textos, imagenes fijas y en
movimiento, sonidos, etc.). De la tal manera se puede determinar que los memes y

stickers son la manera actual de comunicacion digital.

3.2 Presentacién de actores

3.2.1 Actor empresarial

Para establecer una relacién duradera, el marketing emocional se utiliza en las
estrategias de marketing. Teniendo en cuenta las necesidades de los clientes y
haciéndolos sentir importantes. Aunque en Ecuador al apelar al sentido del humor de los
clientes, puede estar seguro de generar lealtad a la marca comunicandose mediante

imagenes (Giler, 2019).

En sus redes sociales, las marcas utilizan cada vez mas los memes. una estrategia
de fomentar del didlogo y la interaccion que busca comprometerse con sus mercados
objetivo y aprovecha el principal motivo por el cual las personas usan las redes sociales:

el entretenimiento.

El poder de los memes reside principalmente en ese factor entretenimiento y, en
los dltimos afos, ha permeado en las conversaciones de marcas y usuarios,

principalmente entre audiencias jovenes. Sin duda, estas piezas pueden tener un gran
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impacto, en un corto periodo de tiempo, sin necesidad de hacer grandes inversiones en

términos de producciéon (Medel, 2022).

Sin embargo, no podemos considerar que este recurso pueda ser valido para
cualquier empresa, en cualquier red o en cualquier contexto. Al igual que el retorno de
este tipo de publicaciones puede ser muy beneficioso para una marca, su uso puede

derivar en riesgos para la imagen y la reputacién si no se utilizan adecuadamente.

Analizar factores como la red social en la que se va a realizar el contenido, la
audiencia de la marca, su publico objetivo o su tono darén la respuesta a si publicar un
meme puede ser adecuado o no dentro de la estrategia de comunicacién digital de una

empresa.

3.2.2 Actor educativo

En este sentido, los memes y stickers nos fueron sugeridos como los mejores
formatos para sustentar los procesos y conversaciones que surgieron durante la
investigacion participativa con adolescentes sobre el discurso del odio. Y la razon de esto
es que, del mismo modo que estas herramientas se utilizan para difundir ideologias
antidemocraticas, también pueden ser Utiles para desarrollar una alfabetizacién critica al

leer el mundo, sus textos y sus contextos.

Los memes se han convertido en un género mas comun en el aula, en gran parte

porque permiten la discusion de una amplia gama de temas, pueden usarse para
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examinar el uso del lenguaje, incorporan imagenes iconicas frecuentemente tomadas de

obras de historia del arte y tienen una alta capacidad para persuasion y difusion.

Hoy, aprender a leer y escribir implica algo mas que aprender los signos de la
alfabetizacién; también implica la provision de herramientas intelectuales que permitan la
decodificacion de mensajes a través de una variedad de soportes y plataformas, lo que
implica la apropiacion de formas y codigos. Las TIC y los medios de comunicacién utilizan
con frecuencia un lenguaje expresivo. Debido a esto, los memes de Internet son
artefactos culturales que merecen estudio. También pueden ser muy efectivos para
energizar a los estudiantes y brindarles un punto de desarrollo proximo desde el cual

expandir sus conocimientos y desarrollar nuevas habilidades.

Cabe sefialar que la falta de una cultura de lectura en el hogar es un problema hoy
en dia, agravado por el uso excesivo de la tecnologia que impregna todos los aspectos
de la sociedad. Pero las TIC brindan una gran cantidad de recursos de aprendizaje, y es

importante utilizar estos recursos para volver a involucrar a los estudiantes (Lopez, 2020).

3.3 Diagnostico Sectorial

Los avances tecnoldgicos y digitales que han impactado en la industria de las
comunicaciones se han visto continuamente desde el afio 2000. Desde entonces, la
cantidad de usuarios de Internet ha aumentado de manera constante y exponencial en

todo el mundo. Debido a la capacidad de esta tecnologia para movilizar a un gran namero
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de personas, empresas como los medios de comunicacién se sintieron atraidas por ella

y obligadas a participar en la web y en esta transformacion.

De esta forma, queda claro que los medios han aprovechado las oportunidades
digitales que brinda Internet. De manera similar, los medios también utilizan sitios web,
blogs, redes sociales y diversos formatos multimedia para llegar a su audiencia y clientes

potenciales, frecuentemente sin costo alguno (Nava y Galvis, 2019).

A pesar de generar millones de délares en ventas, existen cientos de negocios en
el mercado ecuatoriano que no han incursionado en el marketing digital, o simplemente
desconocen las ventajas de esta herramienta que representa los plazos largo y medio.
Segun Zabala (2018), la tecnologia de las telecomunicaciones ha evolucionado, las redes
sociales han facilitado que las marcas establezcan relaciones que valen mas en el
mercado. Una marca ahora puede acumular una red de 1 millon de seguidores cada mes,

lo que no tiene precedentes en los ultimos afios no era imaginable en el pasado.

De esta forma, algunas marcas se estan haciendo mas conocidas en las redes
sociales y creando branding con la intencion de comunicar o visualizar claramente los
bienes o servicios que brindan. Debido al éxito del marketing digital, ahora es posible
identificar las marcas que tienen una mayor presencia y reconocimiento en las redes en
funcion de la cantidad de seguidores, comentarios o respuestas a las publicaciones que
publican. Dado que cada red social funciona de manera diferente y que el
comportamiento de los usuarios varia segun la plataforma, las empresas deben asumir

este desafio con seriedad (Rey, 2021).
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Desde el punto de vista del consumidor, las marcas que emplean memes en su
marketing son mas deseables de seqguir en las redes sociales debido al alto calibre del
contenido; sin embargo, la viralidad se caracteriza por ser transitoria. Segun el 80% de
los participantes de la investigacion, el uso de memes produce el Brand Awareness
anticipado, lo cual es una buena noticia para quienes operan bajo este estandar y ofrece
un futuro brillante a las empresas que desean probar la comunicacion digital basada en

el humor (Holguin y Banchoén, 2019).
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Capitulo IV
Marco Metodoldgico

4.1 Disefo de la investigacién

Segun lo estipulado por Alonso-Serna (2019) en cuanto al disefio de investigacion
este habla de esta como se tratase de un plan y una estructura del estudio determinado.
El proceso de disefio de la investigacion tiene tanta relevancia por el hecho de ser un
plan para quien investiga porque permite seleccionar, examinar e interpretar las

observaciones resultantes de este proceso.

4.2 Tipo de Investigacion

4.2.1 Descriptivo con enfoque observacional

En este tipo de investigacion tiene como fin describir las caracteristicas,
comportamientos o fendmenos en un determinado contexto, sin manipular o intervenir
directamente en las variables de estudio. Por un lado, el enfoque descriptivo se centra en
recolectar datos de manera sistemética y precisa para obtener una visién detallada de
las variables o aspectos que se estan investigando. Por otro lado, el enfoque
observacional implica observar y registrar los comportamientos o fenbmenos tal como

ocurren en su entorno natural, sin manipularlos o controlarlos.
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En el contexto de la influencia de los memes en la confianza de los clientes, implica
la recopilacion de datos para describir el uso de memes por parte de las empresas y la

confianza de los clientes sobre ellos, asi como analizar la relacion entre ambos.

El trabajo de Martinez (2013) muestra que mediante la investigacion cientifica
pueden encontrar soluciones a los problemas de diferentes ambitos. Al desarrollar una
investigacion podemos observar cdmo se desencadenan nuevos conocimientos o se

solucionan los problemas.

En este anadlisis se pretende obtener nuevos conocimientos referentes a la
utilizacion de los memes y stickers y sus efectos en la confianza de los clientes. Las
investigaciones descriptivas, a diferencia de otro tipo de investigaciones, realizan su
estudio sin alterar o manipular ninguna de las variables del fendmeno, limitAndose
Unicamente a la medicion y descripcion de las mismas (Alban, Arguello, y Molina 2020).

Esta es la razon por la que se utilizé este tipo de investigacion.

La investigacion descriptiva consiste en recopilar datos que describen eventos.
Luego organiza, tabula, representa y describe la recoleccién de datos (Abreu, 2012). Los
procesos que se desencadenan al utilizar la investigacion descriptiva en manera alteran
los resultados, por lo que es ideal para entender las formas de pesar de los usuarios y

publico que observa los memes y stickers.
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Método de la Investigacion

Método descriptivo: Este método se centra en la descripcion de caracteristicas,
comportamientos o fendmenos, sin realizar manipulacion o inferencias causales.
Se utiliza en estudios de campo, encuestas, censos Yy analisis de datos
secundarios.

Método cualitativo: Este enfoque de investigacion se basa en la recopilacion y
andlisis de datos no numéricos, como entrevistas, observaciones participantes,
andlisis de documentos y grupos de discusion. Se utiliza para comprender en

profundidad los significados, interpretaciones y experiencias de los participantes.

Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Encuestas: Se disefio un cuestionario con preguntas relacionadas con el uso de
memes por parte de las empresas y la percepcion de los clientes. Las respuestas
se analizaron cuantitativamente para alcanzar los objetivos planteados.
Entrevistas: Las entrevistas proporcionaron informacion cualitativa valiosa sobre
la percepcién de los clientes y su confianza en relacion con el uso de memes por
parte de las empresas. Para ello se realizaron entrevistas semiestructuradas para
explorar las experiencias y opiniones de varios empresarios de la ciudad de
Milagro.

Revision bibliografica: mediante el analisis de contenido se examino y categorizo
la teoria relacionada con los memes y stickers.

Andlisis estadistico: Una vez recopilado los datos, se utiliz6 técnicas estadisticas
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para analizar los datos y comprobar la hipotesis, para ello se calcul6 el coeficiente
de correlacion de Spearman que permite medir la relacién entre dos variables
nominales, los mismos que fueron procesados por el programa estadistico IBM

SPSS.

4.3 Poblacién y Muestra

4.3.1 Poblaciéon

De acuerdo a Ventura-Leén (2017) la importancia de definir claramente la
poblacién en una investigacion descriptiva correlacional. La poblacion se refiere al
conjunto de personas u objetos que seran objeto de estudio en la investigacion. Cada

elemento de la poblacion se considera una unidad individual o estatica.

Una vez que se ha establecido la poblaciéon, es necesario determinar las
caracteristicas o propiedades que posee la poblacién que sera objeto de estudio. Para
recopilar informacion sobre estas caracteristicas, se utilizan distribuciones de frecuencia,
gue permiten organizar y resumir los datos recopilados (Pastor, 2019). En el caso de esta
investigacion, la poblacion en cuanto a la encuesta es todo habitante de la ciudad de

Milagro que segun los datos de la Gobernacién del Guayas son 199.835 habitantes.

Por otro lado, para la entrevista se ha decido, realizarla a 5 Gerentes y/o propietario de
Negocios dentro de la ciudad, con el fin de conocer sus opiniones al respecto del tema

estudiado.
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4.3.2 Muestra

Hernandez y Fernandez (2017) en sus escritos nos ensefian como para mejorar la
lectura de los datos que se obtendran no se debe estudiar a toda la poblacion, sino una
porcién de ella a la que se le denomina muestra. Es un conjunto limitado extraido de la

poblacién. El objetivo es reducir el nUmero de experiencias.

El tamafio de la muestra se calculd con la siguiente formula:

_ (N Z*x p * (1-p))
S (N=1) *E2+ Z% xp x (1-p)

n

Donde:
n es el tamafo de muestra requerido.
N es el tamafio total de la poblacion.
Z es el valor z correspondiente al nivel de confianza deseado. Por ejemplo, si
deseas un nivel de confianza del 95%, el valor de Z seréa aproximadamente 1.96.
p es la estimacion de la proporcion poblacional del atributo que deseas investigar.
E es el margen de error aceptable, expresado como una fraccion decimal. Por

ejemplo, si deseas un margen de error del 5%, E seria 0.05.

_ (199.835 * 1.962 0,50 * (1 — 0,50))
~ (199.835—1) = 0,052 + 1.962 0,50 = (1 — 0,50)

(199.835 * 3,8416 * 0,50 * 0,50)
(199.835 — 1) * 0,052 + 1.96% % 0,50 * (1 — 0,50)
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~ 191.921,534
™ = 199.834 « 0,0025 + 3,8416 * 0,50 * (0,50)

191921534
" = 4995875 + 0,9604

_191.921,534
"= 75005479

n = 383,42

La muestra para el presente estudio seria de 383 milagrefios.
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4.4 Resultados

4.4.1 Resultados de la Encuesta

Figural

¢ Consideras que el uso de memes y stickers por parte de las empresas es una estrategia

efectiva de marketing en las redes sociales?

[ Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

M indeciso
EDe acuerdo
5.27% [JTotalmente de acuerdo
s o

11,23%
11,23% |

Nota: En relacion a la primera pregunta de la encuesta se encontrd que el 2.90% de los
encuestados expresaron estar totalmente en desacuerdo, el 6.30% de los encuestados
indicaron estar en desacuerdo, el 11.20% de los encuestados se mostraron indecisos, el
23.80% de los encuestados expresaron estar de acuerdo y el 55.90% de los encuestados
manifestaron estar totalmente de acuerdo lo cual indica una fuerte conviccién por parte

de la mayoria de los encuestados en la efectividad de estas estrategias.

En general, estos resultados revelan que la mayoria de los encuestados

consideran que el uso de memes y stickers por parte de las empresas es una estrategia
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efectiva de marketing en las redes sociales. Sin embargo, es importante tener en cuenta
gue un pequefio porcentaje de los encuestados no esta de acuerdo o se muestra indeciso

al respecto.

Figura 2
¢ Consideras que el uso inapropiado de memes y stickers por parte de las empresas

puede dafiar su imagen o reputacion?

[ Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

Ml Indeciso

EDe acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Nota: En este caso, el 2.90% de los encuestados indicaron estar totalmente en
desacuerdo con la afirmacion de que el uso inapropiado de memes y stickers puede dafiar
la imagen o reputacion de las empresas, el 3.70% de los encuestados expresaron estar
en desacuerdo, el 6.80% de los encuestados se mostraron indecisos en su opinién, el
34.20% de los encuestados expresaron estar de acuerdo con la afirmacion y el 52.50%
de los encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo revelando que el uso

inapropiado de memes vy stickers por parte de las empresas puede dafiar su imagen o
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reputacién. Aungue un pequefio porcentaje de los encuestados no esta de acuerdo o se
muestra indeciso, la mayoria reconoce el impacto negativo que puede tener el mal uso

de estas estrategias en la percepcién de las empresas.

Figura 3
¢ Confiarias en empresas que como parte de sus campafas de marketing hacen uso de

memes Yy stickers?

MErlada
WFoco
W Viucho

Nota: En el andlisis de los datos proporcionados se encontré6 que el 6.53% de los
encuestados indicaron no confiar en las empresas que utilizan memes y stickers en sus
campafas de marketing, el 20.1% de los encuestados expresaron tener un nivel de
confianza bajo en las empresas que utilizan memes y stickers en sus campafas de
marketing, y el 73.4% de los encuestados manifestaron tener un alto nivel de confianza

en las empresas que utilizan memes y stickers en sus campafias de marketing. Esto
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indica que la mayoria de los encuestados perciben que estas estrategias generan

confianza en las empresas.

En general, estos resultados revelan que la mayoria de los encuestados confian
en las empresas que utilizan memes y stickers en sus campafias de marketing, aunque
existe un porcentaje considerable que muestra un nivel bajo o nulo de confianza. Es
importante considerar que este analisis se basa en los datos proporcionados y no tiene
en cuenta otros factores o variables que podrian influir en la percepcion de los

encuestados sobre el uso de memes y stickers en el marketing de las empresas.

Figura 4
¢, Consideras que el uso de memes y stickers por parte de las empresas genera confianza

en sus productos o servicios?

[ Totalmente en desacuerdo
W En desacuerdo

Ml Indeciso

[ De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo
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Nota: En el andlisis de los datos proporcionados se encontré que el 0.5% de los
encuestados expresaron estar totalmente en desacuerdo con la afirmacién de que el uso
de memes y stickers genera confianza en los productos o servicios de las empresas, el
1.3% de los encuestados indicaron estar en desacuerdo, el 8.10% de los encuestados se
mostraron indecisos, el 30.30% de los encuestados expresaron estar de acuerdo y el
59.80% de los encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo con la afirmacién
de que el uso de memes vy stickers genera confianza en los productos o servicios de las

empresas.

Figura5
¢, Qué nivel de relevancia consideras que deben tener los memes y stickers utilizados por

las empresas?

Erlada Relevante
WPoco Relevante
WRelevante
Emuy Relevante
-4,18%

10,44%

Nota: El 4.2% de los encuestados indicaron que consideran que los memes y stickers

utilizados por las empresas no son relevantes, el 10.40% de los encuestados expresaron
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gue son poco relevantes, el 35.00% de los encuestados manifestaron que son relevantes
y el 50.40% de los encuestados expresaron que consideran que los memes y stickers

utilizados por las empresas son muy relevantes.

En general, estos resultados revelan que la mayoria de los encuestados considera
gue los memes vy stickers utilizados por las empresas son relevantes o muy relevantes.
Solo un pequeiio porcentaje de los encuestados los percibe como poco relevantes o no

relevantes.

Figura 6
¢,Como cliente, se puede confiar en las empresas que utilizan memes y stickers

relevantes?

[ Totalmente en desacuerdo
W En desacuerdo

Ml Indeciso

[ De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Nota: El 2.90% de los encuestados indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 3.70%
de los encuestados expresaron estar en desacuerdo con la afirmacion, el 6.80% de los

encuestados se mostraron indecisos en su opinién, el 34.20% de los encuestados
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manifestaron estar de acuerdo con la afirmacion, el 52.50% de los encuestados
manifestaron estar totalmente de acuerdo con la afirmacién de que se puede confiar en

las empresas que utilizan memes y stickers relevantes como clientes.

Esto indica que la mayoria de los encuestados considera que se puede confiar en
las empresas que utilizan memes y stickers relevantes como clientes. Aunque un
pequefio porcentaje de los encuestados no esta de acuerdo o se muestra indeciso, la

mayoria reconoce la confianza que se puede tener en estas empresas.

Figura 7
¢ Consideras que los memes y stickers utilizados por las empresas deben presentar

autenticidad?

[ Totalmente en desacuerdo
W En desacuerdo

Ml Indeciso

[ De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Nota: El 1.80% de los encuestados indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 3.90%
de los encuestados expresaron estar en desacuerdo, el 6.80% de los encuestados se

mostraron indecisos en su opinion, el 23.20% de los encuestados manifestaron estar de
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acuerdo con la afirmacioén, el 64.20% de los encuestados manifestaron estar totalmente
de acuerdo con la afirmacion de que los memes y stickers utilizados por las empresas

deben presentar autenticidad.

En general, estos resultados revelan que la mayoria de los encuestados considera
gue los memes y stickers utilizados por las empresas deben presentar autenticidad.
Aungue un pequefio porcentaje de los encuestados no estd de acuerdo o se muestra

indeciso, la mayoria reconoce la importancia de la autenticidad en estos elementos.

Figura 8

¢,Como cliente, confiarias en las empresas que utilizan memes y stickers auténticos?

MErlada
WPoco
Wlvucho

Nota: El 4.70% de los encuestados indicaron que no confiarian en las empresas que

utilizan memes y stickers auténticos. El 21.90% de los encuestados expresaron que
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confiarian poco en estas empresas. El 73.40% de los encuestados manifestaron que

confiarian mucho en las empresas que utilizan memes y stickers auténticos.

En general, estos resultados revelan que la mayoria de los encuestados confiaria
en las empresas que utilizan memes y stickers auténticos, ya que consideran que estos
elementos pueden generar una mayor confianza. Aunque un porcentaje pequefio expreso
poca o ninguna confianza, la mayoria de los encuestados valora la autenticidad en estas

estrategias y la asocia con un mayor nivel de confianza en las empresas.

Figura 9
¢ Consideras importante el tono y estilo de los memes y stickers utilizados por las

empresas?

[Eiada Importante
WPoco Importante
M Algo Importante
Eimportante
CIMuy Importante

Nota: El 1.60% de los encuestados indicaron que no consideran importante, el 4.20% de

los encuestados expresaron que consideran poco importante, el 7.80% de los
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encuestados consideran que tienen cierta importancia. EI 30.00% de los encuestados
manifestaron que consideran importante el tono y estilo de estos elementos y el 56.40%
de los encuestados consideran que el tono y estilo de los memes y stickers utilizados por
las empresas son muy importantes. Esto indica que la mayoria de los encuestados le

otorga una gran relevancia a este aspecto.

Figura 10
¢,Cree que son confiables las empresas que se preocupan en cuidar el tono y estilo de

los memes y stickers usados en su estrategia de marketing?

[ Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

Ml Indeciso

EDe acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Nota: El 1.00% de los encuestados indicaron que estan totalmente en desacuerdo, el
5.70% de los encuestados expresaron que estan en desacuerdo, el 7.30% de los
encuestados se mostraron indecisos, el 28.70% de los encuestados manifestaron estar
de acuerdo y el 57.20% de los encuestados estan totalmente de acuerdo en considerar

confiables a estas empresas. Esto indica que la mayoria de los encuestados confia en
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las empresas que se preocupan por la calidad y coherencia de estos elementos en su

estrategia de marketing.

En general, los resultados de las encuestas muestran una tendencia positiva en
cuanto al uso de memes y stickers por parte de las empresas y su efecto en la confianza
de los clientes. Pues la mayoria de los encuestados considera que el uso de memes y
stickers por parte de las empresas es una estrategia efectiva de marketing en las redes
sociales. Esto sugiere que estos elementos visuales tienen un impacto positivo en la

percepcion de las empresas por parte de los clientes.

También se evidencia un alto nivel de confianza en las empresas que utilizan
memes y stickers como parte de sus camparias de marketing, elementos que contribuyen
a generar confianza en los productos o servicios de las empresas. Ademas, se considera
gue los memes y stickers utilizados por las empresas son relevantes, lo cual demuestra
gue los clientes valoran la pertinencia y adecuacion de estos elementos en relacién con

la imagen y el mensaje de la empresa.

Por ultimos, existe un consenso entre los encuestados en que el uso inapropiado
de memes y stickers por parte de las empresas puede dafiar su imagen o reputacion,
resaltando asi la importancia de utilizar estos elementos de manera cuidadosa y

coherente con la identidad y los valores de la empresa.

En fin, los resultados indican que el uso adecuado y relevante de memes y stickers

por parte de las empresas puede tener un impacto positivo en la confianza de los clientes.



51

Sin embargo, es crucial evitar el mal uso o la inadecuada utilizacion de estos elementos,
ya gque esto puede afectar negativamente la imagen y la confianza de los clientes en las

empresas.

4.4.2 Resultados de la Entrevista

En relacion a la primera pregunta: ¢Qué opinidn tiene sobre el uso de memes y
stickers por parte de las empresas en su comunicacion y estrategias de marketing? de la
entrevista, se encontré una variedad de opiniones sobre el uso de memes y stickers por
parte de las empresas en su comunicacion y estrategias de marketing. Mientras que
algunos reconocen el potencial y la efectividad de estos elementos, otros expresan dudas
sobre su seriedad y confiabilidad. Es importante que las empresas consideren estos
diferentes puntos de vista al disefar sus estrategias de marketing, y busquen un equilibrio
adecuado en el uso de memes y stickers para transmitir su mensaje de manera efectiva

sin comprometer su imagen y reputacion.

Respecto a la pregunta: ¢Considera que puede ser una buena forma de dar a
conocer su empresa a sus potenciales clientes? algunos consideran que puede ser
efectivo en ciertos contextos, otros enfatizan la importancia de mantener la formalidad y
adecuacion segun el tipo de producto o servicio. Ademas, se destaca la importancia de
los clientes como fuente de ingresos y la capacidad de los memes y stickers para conectar
con ellos y generar una comunidad. Estas perspectivas resaltan la necesidad de una
estrategia de uso de memes y stickers bien planificada y adaptada a las caracteristicas y

objetivos especificos de cada empresa.
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Por otro lado, la pregunta ¢Cree que el uso de memes y stickers afecta la
percepcion de los clientes hacia la empresa y su marca? Se encontr6 que la
comunicaciéon directa y la resolucion de dudas son mas importantes, se resalto la
importancia de la creatividad y la calidad de los elementos visuales utilizados. Estas
perspectivas resaltan la necesidad de considerar el contexto especifico de cada empresa

y Su publico objetivo al implementar estrategias de uso de memes y stickers.

En la cuarta pregunta ¢, Realizaria algin cambio en su estrategia de marketing para
hacer uso de memes y stickers a raiz de experiencias negativas o criticas por parte de
los clientes? los entrevistados argumentan que es necesario se realicen cambios en la
cantidad y contenido utilizado, otros destacan que no han tenido experiencias negativas
previas y no considerarian cambios significativos. Sin embargo, existe consenso en la
importancia de adaptar las estrategias de marketing a las necesidades y gustos de los

clientes para lograr una mayor efectividad.

Por ultimo, en la quinta pregunta: ¢ Consideran que existen pautas o reglas claras
en la industria en cuanto al uso adecuado de memes y stickers en la comunicacion
empresarial? Se reflejan diferentes perspectivas sobre la existencia de reglas claras en
cuanto al uso de memes y stickers en la comunicacion empresarial. Si bien algunos
consideran necesario establecer reglas especificas, otros sugieren que cada empresa
puede adaptar su uso de acuerdo a sus valores y politicas. Sin embargo, hay consenso

en la importancia de evitar un mal uso que pueda perjudicar la imagen de la empresa.
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En general, existe una apreciacion positiva hacia el uso de memes y stickers en la
comunicacién empresarial, pero también se destaca la importancia de utilizarlos de
manera adecuada, auténtica y coherente con los valores y objetivos de la empresa.
Asimismo, se evidencia la necesidad de establecer pautas claras y estar atentos a las
experiencias y opiniones de los clientes para realizar ajustes en la estrategia de marketing

cuando sea necesario.

4.4.3 Comprobacion de Hipotesis

Hipotesis 1 El uso de memes vy stickers afecta en la confianza de los clientes hacia las
empresas.
Tabla 1

Correlacion de Spearman Hipotesis 1

Valor Error estandar T Significaciéon
asintotico? aproximadaP® aproximada
Correlacion de 0,543 0,044 12,623 0,000°
Spearman
N de casos validos 383

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

c. Se basa en aproximacién normal.

Nota: La correlacién de Spearman obtenida para la Hipétesis 1 es de 0.543. Esto indica
una correlacién positiva moderada entre el uso de memes y stickers por parte de las
empresas Yy la confianza de los clientes hacia ellas. El error estandar asintético es de

0.044, lo que sugiere una estimacion precisa de la correlacion. El valor de T aproximado

es de 12.623, lo cual indica que la correlacién observada es altamente significativa. La
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significacion aproximada es de 0.000, lo que implica que la probabilidad de obtener una

correlacion igual o mayor por mera casualidad es muy baja.

Como se observa, los resultados respaldan la hipétesis planteada, indicando que
existe una correlacién positiva moderada entre el uso de memes y stickers por parte de
las empresas y la confianza de los clientes. Esto puede interpretarse en que el uso
adecuado de memes y stickers puede influir en la confianza de los clientes, lo que puede
tener implicaciones importantes para las estrategias de marketing de las empresas. Sin
embargo, es necesario tener en cuenta que la correlacion no implica una relacién causal

directa y que pueden existir otros factores que influyan en la percepcion de los clientes.

Hipdtesis 2 La relevancia de los memes y stickers impactan en la confianza de los
clientes hacia las empresas.
Tabla 2

Correlacion de Spearman Hipotesis 2

Valor Error estandar T Significacién
asintoético? aproximada® aproximada
Correlacion de 0,141 0,054 2,779 0,006°
Spearman
N de casos validos 383

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

c. Se basa en aproximacién normal.

Nota: La correlacion de Spearman obtenida es de 0.141. Esto indica un impacto positivo

débil de la relevancia de los memes y stickers en la confianza de los clientes. El error

estandar asintético es de 0.054, lo que sugiere una estimacion precisa de la correlacion.
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El valor de T aproximado es de 2.779, lo cual indica que la correlacién observada es
significativa. La significacion aproximada es de 0.006, lo que implica que la probabilidad

de obtener una correlacién igual o mayor por mera casualidad es baja.

En este caso, los resultados indican una relacion positiva pero débil, o cual implica
gue, aungue sean relevantes los memes y stickers solo puede influir en cierta medida en
la confianza de los clientes, por lo que se deben considerar otros factores que pueden
desempenfiar un papel mas importante al disefiar estrategias de marketing, por lo que es
crucial considerar estos resultados para asegurar la confianza de los clientes en las

empresas.

Hipdtesis 3 La autenticidad de los memes y stickers incide en la confianza de los clientes
hacia la empresa.
Tabla 3

Correlacién de Spearman Hipotesis 3

Valor Error estandar T Significacién
asintotico? aproximada® aproximada
Correlacion de 0,724 0,049 12,257 0,000°
Spearman
N de casos validos 383

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hip6tesis nula.

c. Se basa en aproximacién normal.

Nota: La correlacion de Spearman obtenida es de 0.724. Esto indica una incidencia

positiva fuerte de la autenticidad de los memes y stickers sobre la confianza de los

clientes. El error estandar asintético es de 0.049, lo que sugiere una estimacion precisa
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de la correlacion. El valor de T aproximado es de 12,257, lo cual indica que la correlaciéon
observada es altamente significativa. La significacion aproximada es de 0.000, lo que
implica que la probabilidad de obtener una correlacion igual o mayor por mera casualidad

es muy baja.

Estos hallazgos sugieren que la autenticidad desempefa un papel fundamental en la
generacion de confianza por parte de los clientes, lo que puede tener un impacto
significativo en la forma en que perciben a la empresa y sus productos o servicios. Por lo
tanto, al utilizar memes y stickers en las estrategias de marketing, es esencial asegurarse
de que sean auténticos y estén alineados con los valores de la empresa, ya que esto

ayudara a fortalecer la confianza de los clientes en la misma.

Hipdtesis 4 Eltono y estilo de los memes y stickers afectan en la confianza de los clientes
hacia las empresas.
Tabla 4

Correlacién de Spearman Hipotesis 4

Valor Error estandar T Significacién
asintotico? aproximada® aproximada
Correlacion de 0,656 0,039 16,953 0,000°
Spearman
N de casos validos 383

a. No se presupone la hipétesis nula.
b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.
c. Se basa en aproximacion normal.

Nota: La correlacién de Spearman obtenida es de 0,656. Esto indica que el tono y estilo

de los memes y stickers utilizados por las empresas afectan de manera positiva y
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significativa en la confianza de los clientes. El error estandar asintético es de 0,039, lo
gue sugiere una estimacién precisa de la correlacion. El valor de T aproximado es de
16,953, lo cual indica que la correlacion observada es altamente significativa. La
significacion aproximada es de 0.000, lo que sugiere que la correlacion observada es

altamente significativa estadisticamente.

En otras palabras, cuando las empresas utilizan memes y stickers con un tono y
estilo que es atractivo, relevante y coherente con su identidad, los clientes tienden a
confiar mas en la empresa. Por lo tanto, es esencial que las empresas elijan sabiamente
el tono y estilo de estos elementos, ya que pueden influir positivamente en la confianza
de los clientes, lo que puede llevar a una mayor satisfaccion del cliente, lealtad a la marca

y éxito empresarial.
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Capitulo V
Sugerencias

5.1 Conclusiones

En conclusion, este estudio ha proporcionado evidencia de la relacién entre el uso
de memes vy stickers y la confianza de los clientes hacia las empresas, ya que perciben
estos elementos como una forma moderna y efectiva de comunicacién, siempre y cuando

se utilicen de manera apropiada y en linea con la imagen de la empresa.

Ademas, se encontro que la relevancia de los memes y stickers tienen un impacto
positivo pero débil en la confianza de los clientes, lo que indica que los clientes tienden a
confiar en las empresas cuando los memes y stickers utilizados son relevantes para ellos,
pero que, si bien debe tomarse en consideracion, hay otros factores en los cuales las
empresas deben poner mayor atencion al momento de establecer sus estrategias de

marketing basado en el uso de memes y stickers.

Por otro lado, se encontr6é una incidencia positiva fuerte entre la autenticidad de
los memes y stickers y la confianza de los clientes. Esto indica que cuando los memes y
stickers son percibidos como auténticos por los clientes, su confianza hacia las empresas
aumenta. Por lo tanto, se puede afirmar que la autenticidad de estos elementos es un

factor clave para generar confianza en los clientes.
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De la misma manera, el tono y estilo de los memes y stickers mostraron que afecta
de forma positiva y significativa en la confianza de los clientes. Esto implica que el tono y
estilo seleccionados para los memes y stickers pueden influir en la confianza de los

clientes hacia las empresas.

En fin, es posible argumentar que el uso de memes y stickers puede tener un
efecto positivo en la confianza de los clientes hacia las empresas, siempre y cuando se
utilicen de manera adecuada, relevante, auténtica y con un tono y estilo apropiados. Estos
hallazgos proporcionan insights valiosos para las empresas que desean incorporar estos
elementos en sus estrategias de marketing y comunicacion, brindando pautas claras

sobre como utilizarlos de manera efectiva para generar confianza en los clientes.

5.2 Recomendaciones

En cuanto a recomendaciones, es importante definir directrices claras sobre el uso
de memes y stickers en la comunicacién empresarial. Estas pautas deben incluir criterios
de relevancia, autenticidad, tono y estilo adecuados, y asegurar que estén alineados con
la imagen de la empresa. Esto ayudard a garantizar una utilizacion efectiva de estos

elementos y evitar posibles impactos negativos en la confianza de los clientes.

Ademads, antes de utilizar memes y stickers, es esencial comprender a la audiencia
objetivo. Esto implica investigar los intereses, preferencias y comportamientos de los

clientes para crear contenido relevante y atractivo. Adaptar los memes y stickers a las
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caracteristicas de la audiencia contribuird a generar una mayor conexion y confianza con

los clientes.

También, es recomendable realizar un seguimiento y evaluacién del impacto de
los memes y stickers en la confianza de los clientes. Esto se puede lograr a través de
encuestas, analisis de redes sociales y retroalimentacién directa de los clientes. Al
evaluar regularmente los resultados, las empresas pueden identificar areas de mejora y

ajustar su estrategia para maximizar el impacto positivo en la confianza de los clientes.
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Anexos

Modelo de la Encuesta

Newman

Escuela de Posgrado

ESCUELA DE POSGRADO NEWMAN
MAESTRIA EN GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Objetivo: Analizar el uso de memes y stickers y su efecto en la confianza de los clientes
hacia las empresas.
Encuesta

1 ¢Consideras que el uso de memes y stickers por parte de las empresas es una

estrategia efectiva de marketing en las redes sociales?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

2 ¢Consideras que el uso de memes y stickers por parte de las empresas puede dafiar

su imagen o reputacion?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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3 ¢Confiarias en empresas que como parte de sus campafias de marketing hacen uso

de memes y stickers?

Mucho

Poco
Nada

4 ¢ Consideras que el uso de memes Yy stickers por parte de las empresas genera

confianza en sus productos o servicios?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

5 ¢Qué nivel de relevancia consideras que deben tener los memes y stickers utilizados

por las empresas?

Muy Relevantes

Relevantes

Poco Relevantes

Nada Relevantes

6 ¢Como cliente, se puede confiar en las empresas que utilizan memes y stickers

relevantes?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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7 ¢Consideras que los memes vy stickers utilizados por las empresas deben presentar

autenticidad?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

8 ¢Como cliente, confiarias en las empresas que utilizan memes y stickers auténticos?

Mucho
Poco
Nada

9 ¢Consideras importante el tono y estilo de los memes vy stickers utilizados por las

empresas?

Muy importante

Importante

Algo Importante

Poco importante

Nada importante

10 ¢Cree que son confiables las empresas que se preocupan en cuidar el tono y estilo

de los memes y stickers usados en su estrategia de marketing?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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Modelo de la Entrevista

Newman

Escuela de Posgrado
ESCUELA DE POSGRADO NEWMAN
MAESTRIA EN GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Objetivo: Analizar el uso de memes y stickers y su efecto en la confianza de los clientes
hacia las empresas.
ENTREVISTA

Nombre del Entrevistado:

1. ¢Opina sobre el uso de memes y stickers por parte de las empresas en su
comunicacion y estrategias de marketing?

2. ¢Considera que puede ser una buena forma de dar a conocer su empresa a
sus potenciales clientes?

3. ¢Cree que el uso de memes y stickers afecta la percepcion de los clientes
hacia la empresay su marca?

4. ¢Realizaria algun cambio en su estrategia de marketing para hacer uso de
memes Yy stickers araiz de experiencias negativas o criticas por parte de los
clientes?

5. ¢Consideran que existen pautas o reglas claras en la industria en cuanto al

uso adecuado de memes y stickers en la comunicacién empresarial?



