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Resumen

El emoji marketing es una técnica que emplea pictogramas para mejorar la
comunicacion y la conexion emocional con la audiencia, brindando una experiencia
visualmente atractiva y accesible. El objetivo de la presente tesis fue analizar el emoji
marketing como estrategia innovadora en la campafa de marketing de una entidad
bancaria en Facebook. La investigacion fue de enfoque cualitativo, de tipo aplicada y
con un disefo de estudio de casos, los instrumentos de recoleccion de datos fueron
las fichas de cotejo a 10 publicaciones graficas y audiovisuales pertenecientes a la
campafa de marketing online de una entidad bancaria, asi como un guion de
entrevista aplicado a tres especialistas en comunicacién y marketing. Los resultados
demostraron que la mayoria de los usos se cumplieron a excepcion del iconico-
metafdrico, por otro lado, los factores son fundamentales para transmitir mensajes en
campafas publicitarias y el marketing de redes sociales fomenta la interaccion con la
marca, generando compromiso de los usuarios. La investigacion concluyo que el
banco utiliz6 emojis para generar interacciones, creando un sentido de conexion
emocional con la audiencia y agregando valor visual a la campafa publicitaria en

Facebook.

Palabras clave: Emoji marketing, usos, factores, marketing de redes

sociales, estrategia.
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Abstract

Emoji marketing is a technique that employs pictograms to enhance communication
and emotional connection with the audience, providing a visually appealing and
accessible experience. The objective of this thesis was to analyze emoji marketing as
an innovative strategy in the marketing campaign of a banking institution on Facebook.
The research employed a qualitative approach, applied research, with a case study
approach as design. The data collection instruments included checklists for 10 graphic
and audiovisual posts belonging to the online marketing campaign of a banking
institution, as well as an interview script applied to three communication and marketing
specialists. The results demonstrated that the majority of the uses were fulfilled, except
for the iconic-metaphoric aspect. Factors are crucial in conveying messages in
advertising campaigns, and social media marketing encourages interaction with the
brand, generating user engagement. The research concluded that the bank used
emojis to foster interactions, creating a sense of emotional connection with the

audience and adding visual value to the advertising campaign on Facebook.

Keywords: emoji marketing, uses, factors, social media marketing, strategy.



.  INTRODUCCION

La aparicion de un nuevo virus a principios del afio 2020 desat6 la pandemia
mundial del COVID-19, poniendo en alerta a la poblacién a nivel mundial, pues la tasa
de mortalidad en los primeros 6 meses del afio anteriormente mencionado
representaba al 3,9% de la poblacion mundial y 4,57% de la poblacion peruana
(Ministerio de Salud, 2020).

Debido a la alta posibilidad de contagio que llevé al pais a declararse en estado
de emergencia, se detuvieron diversas actividades laborales, académicas, deportivas,
etc; sin embargo, la situacion delicada y critica que atravesaba el mundo no ameritaba
los desempleos o la detencién de empresas para efectuar servicios, es asi que la
virtualidad se convierte en una herramienta beneficiosa y productiva para las
empresas, centros educativos, entre otros, que buscaban continuar con sus

actividades sin poner en riesgo la salud de cada colaborador o cliente.

Diferentes entidades tuvieron que acoplarse y adoptar ciertos métodos de
trabajo para mantener comunicacion, interacciobn y no perder la confiabilidad y
fidelidad de sus clientes y/o usuarios. Ante esta problemética, el marketing digital se
vuelve una necesidad para las empresas, las cuales se vieron en la obligacion de
establecer diversas estrategias innovadoras con la finalidad de mantener y reforzar
los lazos de comunicacion entre empresas y usuarios a través de las plataformas
digitales que reemplazaron los medios tradicionales durante la pandemia
(Gurunathan, 2021).

La estrategia de marketing implica un plan que busca aprovechar las fortalezas
y capacidades de una organizacion para adaptarse de manera efectiva a las
necesidades y requisitos del mercado (Ferrel y Hartline, 2018). Por ello, se considera
gue las estrategias de marketing cumplen un papel importante dentro de una

campafa publicitaria, debido a que estas tienen la funcion y capacidad de
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potencializar las ventas de una empresa, 0 garantizar mayor alcance de una entidad,
éstas son unas herramientas que facilitan el cumplimiento de objetivos empresariales
(Furrer, 2006).

Diversas campanfas de publicidad a nivel global han empleado los emojis como
estrategia de marketing debido a que son un recurso digital con el que los internautas
se encuentran familiarizados; provocando que una nueva estrategia marketing “emoji
marketing”, sea creada y adoptada por empresas con el fin de cumplir sus objetivos
comerciales, facilitando asi la difusion de pensamientos y mensajes a sus

consumidores, a través del uso de emojis.

Actualmente, marcas reconocidas a nivel mundial han empleado efectivamente
el emoji marketing para llamar la atencidon de su publico, entre estas se encuentran:
Domino’s pizza, McDonald's, Coca Cola, Pepsi, lkea y Chevrolet (ligaz, 2017). Al
relacionar esta informacién con la problemética del presente estudio, la pandemia ha
provocado que muchas marcas transfieran sus planes de marketing a la virtualidad, y
gue, a su vez, estos planes presenten ideas innovadoras para diferenciarse entre la
competencia, una de las empresas que aplicé la estrategia innovadora emoiji

marketing es una institucién financiera peruana.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, la presente tesis esta
direccionada a estudiar el uso de emojis cuando son empleados como recurso
innovador, convirtiéndose en la estrategia de marketing de una campana realizada
por un banco peruano; pues como se tiene conocimiento, la popularizacion de los
emaojis en la comunicacion digital ha provocado que estos sean incluidos en diversas

campaiias publicitarias.

Dentro de este marco, la entidad bancaria, con intencién de posicionarse como
el banco digital nUmero #1 del pais, realizé el lanzamiento de una campafia disruptiva
de marketing, teniendo en cuenta las tendencias por las que se inclinan los usuarios,

pues esta campafa de marketing esta enfocada en modernizar la imagen corporativa
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de la entidad bancaria y a su vez busca mejorar la experiencia digital de sus clientes
al hacer uso de una imagen moderna e inclusiva, usando como recurso creativo

principal los emojis que hoy en dia son de uso colectivo y comun en redes sociales.

Los emojis complementan el lenguaje en la era digital, debido a esto son
empleados por las marcas con objetivo de incrementar la interaccion en el contenido
publicado mediante sus plataformas virtuales y a su vez conocer la percepcion y
reaccion del publico de una manera rapida y directa (Manganari, 2021). En ese
contexto, la entidad bancaria pretende estar mas cerca de sus usuarios usando
elementos populares en las redes sociales como estrategia principal de marketing,
convirtiéendose hasta el momento en el Unico banco peruano representado de esa

manera.

Es por ello que, la problematica de esta investigacion se resume en el siguiente
problema general: ¢(Como el emoji marketing funciona como estrategia en la
campafa de marketing de un banco peruano en Facebook? Asimismo, se plantean
los siguientes problemas especificos: (1) ¢Como el uso del emoji funciona como
estrategia en la campafia de marketing de un banco peruano en Facebook? (2)
¢Cuéles son los factores que intervienen en el uso de emojis como estrategia
innovadora en la campafia de marketing de una entidad bancaria en Facebook? (3)
¢, COmo es la interaccion provocada por el emoji marketing integrado como estrategia

en la campafa de marketing de un banco peruano en Facebook?

Ademas, el objetivo general es el siguiente: Analizar el emoji marketing como
estrategia innovadora en la campafia de marketing de un banco peruano en
Facebook. Cuyos objetivos especificos son: (1) Interpretar los usos del emoji como
estrategia en la campafia de marketing de un banco peruano en Facebook. (2)
Describir los factores que intervienen en el uso de emojis como estrategia innovadora
en la campafa de marketing de una entidad bancaria en Facebook. Y para finalizar,
(3) Mostrar la interaccion provocada por el emoji marketing integrado como estrategia

en la campana de marketing de un banco peruano en Facebook.



Asi mismo, se busca estudiar el uso de los emojis como estrategia de
marketing en la campana anteriormente mencionada, teniendo como muestra el
contenido gréafico y audiovisual publicado en la red social Facebook, para ello se toma
en cuenta la frecuencia con la que se utilizan estos pictogramas o simbolos desde la
evolucion de las plataformas virtuales. Por consiguiente, resulta importante estudiar
estas nuevas herramientas discursivas y analizar la implementacion de su uso fuera

de conversaciones online, como viene siendo una campafa.

El emoji marketing es un término nuevo creado con el fin de cubrir necesidades
y objetivos empresariales dentro del marketing digital, por lo que carece de
precedentes e informacion tedrica que describa, defina o conceptualice esta
innovadora manera de aplicar el marketing en campafas online, por ello a través de
esta investigacion se busca ampliar los conocimientos sobre emoji marketing y a su
vez aportar y contribuir a que se realicen mayores investigaciones sobre el tema de

estudio.

Por su parte, la justificacion metodoldgica de esta tesis se basa en que la
técnica e instrumentos aplicados en la investigacion sirvan de referente o guia para

investigaciones similares o relacionadas a la categoria.

La justificacion tedrica de esta investigacion se centra en el generar mayor
informacién y promover la investigacién sobre el nuevo concepto de emoji marketing,
pues segun Garcia (2020) las investigaciones llevadas a cabo hasta la actualidad
sobre el emoji marketing han brindado informacion valiosa sobre la influencia que los
emojis aplicados como estrategia de marketing tienen en el compromiso, las actitudes
y compras dadas por los usuarios. Sin embargo, al ser un concepto nuevo se
recomienda extender las investigaciones respecto a esta estrategia debido a que las
existentes son limitadas.

La justificacion practica radica en la importancia social de esta investigacion
dentro del ambito profesional de la carrera de Ciencias de la Comunicacion y su

inclinacion por el marketing, ya que asi se logra comprender las nuevas estrategias
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de marketing digital que constantemente se adaptan al contexto social actual, el cual
atraviesa diversos cambios ante los avances tecnolégicos. Es asi que la importancia
practica se refleja en los resultados obtenidos a través de esta investigacion que
servirAn como antecedentes para futuras investigaciones relacionadas a los nuevos
métodos de comunicacion creados con el fin de facilitar la interaccion entre entidades

y usuarios en la virtualidad.

Por otro lado, no se ha formulado una hipoétesis para la investigacion, ya que,
presenta un enfoque cualitativo, de acuerdo con los autores Amaiquema, Vera y
Zumba (2019), a diferencia de las investigaciones cuantitativas, este tipo de enfoque
permite prescindir del planteamiento de hipétesis debido a que el investigador no se
hace suposiciones previas, pues este investiga subjetivamente la perspectiva que las
personas tienen sobre la realidad que los rodea, por ello no existen mediciones

posibles.



. MARCO TEORICO

Para la construccion del marco tedrico se tomaron en cuenta diversas
referencias con la finalidad de explicar nuestra problematica con mayor claridad, entre
estas se encuentran antecedentes sobre el uso de emojis o su participacion en
diversas campafas publicitarias ligadas al marketing, los cuales fueron investigados
por autores nacionales e internacionales. De la misma manera, en este marco teérico
se conceptualizaron las categorias y subcategorias de investigacion para brindar

mayor informacion y comprension sobre estas.

Existen investigaciones a nivel internacional que estudian o analizan el uso
de los emojis en campafas publicitarias ya existentes y difundidas en su mayoria a
través de plataformas digitales; es asi que los autores Najera y Guerrero (2020)
realizaron el articulo titulado “El uso de emojis en la publicidad de Pepsi: Un reflejo de
la comunicacion contemporanea”, en el cual estudiaron el uso de emojis como
elemento principal al momento de difundir mensajes a través de la campafa
publicitaria “Say it with PEPSI” de la empresa PEPSI, aplicando un enfoque cualitativo
y una serie de fichas de andlisis grafico como instrumento de investigacion.

Es asi como los autores concluyen que los emoijis favorecen la recepcién de la
idea publicitaria sin la necesidad de un mensaje textual base, ya que los emojis

representan emociones humanas, ideas y objetos faciles de identificar.

Murillo (2019) llevo a cabo en Guayaquil, Ecuador, la investigacion titulada
“Analisis de los emojis como estrategia de marketing de contenido en la red social
Facebook de los servicios de comida rapida de pizza de la ciudad de Guayaquil”, cuyo
enfoque metodoldgico fue mixto, ya que analizaron situaciones y a la vez midieron
frecuencias de uso, aplicando fichas de observacion y entrevistas como instrumento

de recoleccién de datos.

El objetivo principal presentado en este antecedente se centrd en estudiar la

reaccion de un grupo de usuarios ante los emojis aplicados en la pagina de Facebook
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de una marca representativa de Guayaquil. En este estudio, Murillo concluye que en
efecto los emoijis son un estimulo para la interaccion entre marca y usuario; asi mismo,
menciona que existe una cantidad ideal de emojis que las marcas pueden emplear

para facilitar la comprension del contenido textual.

Con respecto a los antecedentes nacionales, Ortega (2020) a través de su
trabajo de investigacion para optar el Grado de Bachiller titulada “Los emoijis en la
aplicacion de mensajeria instantanea WhatsApp como forma de comunicaciéon”,
investigacion que aplico un enfoque mixto, teniendo el focus group, entrevistas a

profundidad y encuestas como instrumentos de recoleccion de informacion.

Esta investigacion se realizé para estudiar el uso de emojis en la red social
WhatsApp de los estudiantes de la universidad San Ignacio de Loyola. La autora
manifiesta que los resultados obtenidos confirman que los emojis favorecen y facilitan
la comunicacion entre los estudiantes gracias a Su USO en conversaciones
interpersonales, ya que permiten que el mensaje sea comprendido con mayor

facilidad.

Por otra parte, en esta investigaciéon Ortega concluye que los emojis son una
herramienta comunicacional digital, debido a que logra “humanizar” a la aplicacion
WhatsApp pues se establece una comunicacion agil y similar a la interaccion cara a

cara.

De la misma forma Fowks (2022) presenta su investigacion titulada
“Manifestacion de los emoijis en el lenguaje publicitario del spot audiovisual Cruelty
Beyond Words de Peta, afio 2014” con fin de optar el titulo profesional de licenciada

en comunicacion y publicidad en la Universidad Privada del Norte.

Investigacion de disefio cualitativo de caracter descriptivo, cuyo objetivo
general fue determinar la manera en que los emojis se manifiestan en el lenguaje

publicitario del spot audiovisual titulado “Cruelty Beyond Words”, perteneciente a la
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organizacion Peta. Fowks opt6 por la ficha de observacion como técnica de
recoleccion de datos.

Los resultados obtenidos en esta investigacion determinan que el uso de
emojis se manifiesta de gran magnitud y significativamente en el lenguaje empleado
en el spot audiovisual analizado. En este caso los emojis fueron utiles para
representar ideas, objetos y emociones de manera no verbal; ademas, influenciaron

a que el mensaje resulte atractivo, persuasivo, reflexivo y creativo.

Para la realizacion de la presente investigacién se destaca la importancia de
contar con teorias de la comunicacién que respalden esta investigacion. Por lo
tanto, se seleccioné la Teoria de los signos, para analizar el emoji marketing como
estrategia de la campafa estudiada. A continuacion, se explicara dicha teoria de la

comunicacion.

Peirce propone la Teoria de los Signos a través de un proceso triadico
“semiosis” como una visién del entendimiento semiotico de los signos, conformada
por tres elementos que tienen relacion entre si: (1) Representamen, (2) objeto, e (3)
interpretante.

El representamen es la imagen con la que se representa algo o alguien en un
determinado tiempo y espacio. Everaert (2004) propone que el representamen se
muestra como algo que esta en lugar de otra cosa. El objeto es el “algo” o “alguien”
(elemento real) representado por el signo, y el interpretante hace referencia al
concepto mental que se encuentra entre el representamen y el objeto,
transformandose en el nuevo signo equivalente o mas desarrollado logrando una

semiosis infinita.



Figura 1. La triada de Peirce

REPRESENTAMEN

OBJETO INTERPRETANTE

Fuente: Arellano, C. (2016)

Pierce explica esta triada en las siguientes categorias: La primeridad que
refiere a los posible, correspondiente a la cualidad emocional - sensible. La
secundariedad, que hace referencia a los hechos reales y concretos, es decir la
realidad correspondiente a la cualidad practica, y finalmente la terceridad basada en
el orden de las convenciones culturales, el lenguaje, representacion y semiosis, que

hace posible la comunicacién social.

De ello parten las divisiones en relacion del signo, empezando por la primera
tricotomia basada en el representamen: (1) cualisigno definido como un
representamen de cualidad, (2) sinsigno que hace referencia al representamen de

una realidad fisica, y (3) legisigno basado y formado en las leyes.

La segunda tricotomia, establece la relacion entre el signo y el objeto,
conformada por: (1) icono, el signo que representa un objeto haciendo uso de la
semejanza, (2) indice, el signo indicativo que demuestra continuidad o indicios, y (3)

simbolo, signo que representa la relacion indirecta convencional.



La relacién entre el signo y el interpretante conforma la tercera tricotomia: (1)
rema, hace referencia al concepto, (2) decisigno refiere al hecho concreto, y (3)

argumento que es el signo interpretado como una razon.

Figura 2. Triadas de Pierce

Representamen Cualisigno Sinsigno Legisigno
Objeto [cono [ndice Simbolo
Interpretante Rema Decisigno Argumento

Fuente: Arellano, C. (2016)

Por otro lado, con respecto a la categoria de la presente investigacion, ligaz
(2017) explica que el emoji marketing, se basa en la presencia de emojis en
mensajes de marketing con la finalidad de que la comunicacién con los consumidores
se dé de manera sencilla, rapida y eficaz; lo que resulta de suma importancia en

plataformas virtuales.

Para los autores Mathews y Lee (2018) la forma en la que los consumidores
se comunican ha comenzado a ser tomada en cuenta por los especialistas en
marketing. Actualmente los emojis forman parte del vocabulario diario de los usuarios
en internet y la consecuencia ante este hecho es el incremento de la presencia de los
emojis en campafas publicitarias con el fin de aumentar el compromiso del publico
con la marca.

Es por eso que el emoji marketing es considerado una moderna estrategia de
mercadotecnia que ha surgido durante los ultimos afios; los emojis son la nueva forma

de comunicacion que las empresas a nivel global estan empleando o considerando
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hacerlo debido a que la comunicacién con sus publicos objetivos se facilita cuando
este método innovador se aplica.

El emoji marketing atrae mayores resultados a las empresas cuando se
emplean emojis coloridos y visualmente llamativos en los mensajes publicitarios; con
la ayuda de los emojis se atrae facilmente la atencién de un potencial cliente hacia
los bienes y servicios que las empresas ofrecen, persuadiéndolos asi a que se

involucren en las campafas de marketing (llgaz, 2017).

El autor Vangelov (2017) sefiala que una gran variedad de marcas emplea los
emojis como estrategia de marketing con el fin de incrementar el nivel de compromiso
gue tienen los consumidores con las marcas. Los emojis desempefian un papel
importante en la publicidad, pues al conocer el costo elevado del espacio publicitario,
se consideran formas nuevas, interesantes y concisas de expresion, siendo estas el

uso de elementos visuales como los emojis en vez de palabras textuales.

Para tener mayor comprension de la presente tesis y su categoria, el emoji
marketing, se debe conocer el concepto de emojis ya que tiene relacién con el tema
de investigacion, al tener conocimiento de esta se podra comprender los datos
recolectados y expuestos a lo largo de la investigacion; para ello Vela (2020) define a
los emojis como signos gréaficos predisefiados empleados en interacciones entre
usuarios digitales, principalmente dadas a través de la mensajeria instantanea y redes
sociales. Estos han sido adoptados en la actualidad como una forma atractiva de

comunicacion que puede cruzar las barreras del idioma (Valg, 2022).

El origen de estos pictogramas radica a finales de los afios noventa y su
popularidad incrementé cuando la empresa multinacional estadounidense Apple los
incorpor6 en los teclados de los equipos electrénicos que produce; asi mismo, cuando
empiezan a ser integrados en las aplicaciones de mensajeria instantanea mas usadas

por los usuarios, como viene siendo WhatsApp.
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Asi mismo, Ghazanfar (2022) indica que estos pequefios pictogramas fueron
creados por el disefiador de interfaces japonés Shigetaka Kurita con el fin de expresar
ideas, emociones y el estado animico de las personas sin necesidad de comunicarlas
textualmente.

Con respecto a la influencia de los emojis, cabe recalcar que, la frecuente
aparicion de estos simbolos en la comunicacion online ha generado que las
conversaciones entre usuarios resulten mas expresivas y casuales dependiendo de
la representacion grafica y significados subjetivos que se le pueda dar a cada emaoji
(Boutet, Chamberland, Colliny LeBlanc, 2021).

Ademas, resulta vital el tener conocimiento de la conceptualizacion del
marketing digital para tener mayor comprension de esta investigacion, por ello los
autores Bricio, Calle y Zambrano (2018) indican que es una herramienta facilitadora
de procesos comerciales a nivel nacional e internacional; al idear modelos de
negocios, formas de comunicacion y planes de marketing que conozcan sus
mercados y medios sociales, los negocios expanden sus horizontes creando y

accediendo a oportunidades en mercados globales.

Actualmente, las empresas se han visto obligadas a contar con este tipo de
marketing para no ser desfasadas ni superadas por su competencia, esto debido a
los avances tecnoldgicos, pues segun los autores y diversos profesionales en el
campo del marketing digital, si una marca o empresa no tienen presencia en internet,

simplemente no existen.

En la distribucibn de subcategorias para la elaboracion de la tabla de
categorizacion sobre el emoji marketing, se tomo6 como referencia base a autores que
realizaron diversas investigaciones sobre los emojis y el marketing de redes sociales,
para posteriormente asignar codigos que tengan relacion directa con cada

subcategoria y nuestro tema de estudio.
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Los emojis son pequefias imagenes pictograficas creadas para el mundo
digital. Un autor base para comprender los emojis y que a su vez contribuyé a la
elaboracion de la matriz de consistencia es Sampietro (2016), quien argumenta que
existen diversas formas de uso de emojis, debido a las tantas funciones del discurso

y la inspiracion de los enfoques en el sistema linguistico y sus modalidades.

Respecto al uso de emojis, Osorio, Pelaez y Rodriguez (2019) destacan que
actualmente los emoijis son el cédigo no verbal mas usado por los internautas, pues
estos caracteres forman parte de la comunicacién producida en internet,
principalmente cuando esta se da a través de redes sociales; una de las
caracteristicas mas relevantes por las que los emojis son las herramientas mas
usadas se debe a que facilitan la fluidez entre conversaciones, puesto a que agregan

dinamismo y personalidad a los chats.

Sampietro (2019) divide el uso de los emojis en iconico-metaférico que
refiere a reemplazar una palabra en especifico por un emoji, sustituyendo asi el texto
por un icono. El siguiente factor recae en el uso pragmaéatico del emoji, que se
caracteriza por la inclusién de los emojis en textos, esto para reforzar la idea del
mensaje, en su mayoria de veces suelen colocarse para representar expresiones
faciales que no pueden ser descritas por un texto o término en particular. Para
finalizar, se encuentra el uso interaccional, que se basa en utilizar estos para
continuar una conversacion o interaccion particularmente, como lo son las sonrisas,
asentamientos con la cabeza o emociones cara a cara, sin embargo, de manera

digital, se haria uso de los emojis como continuadores.

Asi mismo, Sampietro (2019) hace referencia del uso iconico-metaforico
como la manera de representar una palabra por esta imagen pictografica, enfatizando
asi el mensaje del término en un emoji que sustituya la palabra sin perder el
significado original, es asi como usuarios familiarizados con la era digital y los
recursos digitales optan por usar a criterio consciente la sustitucion de una palabra

por un emoji con el mismo mensaje, concepto, o descripcion.
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Expandiendo la consistencia del uso pragmatico, se puede decir que este tipo
de uso recae en la contribucion de estos para hacer afirmaciones de manera clara

como lo son actos de ironia, sarcasmo, humor, desagrado entre otros.

Actualmente los cibernautas, ademas de la escritura textual, incluyen emojis
en sus textos para la conversacion o publicacion de contenidos, esto para reforzar el
significado o idea del mensaje textual, en su mayoria de casos estos emaojis no se
relacionan de manera directa con una palabra en especifico ya que no son usados de
manera representativa, sin embargo, enriquecen el significado del discurso, es asi
como al ser usados como complemento para el entendimiento factible del mensaje se

actla pragmaticamente (Sampietro, 2016).

Finalmente se encuentra el uso interaccional, basado en la interaccion al usar
los emaojis, pues permiten una indudable comprension del mensaje es concisa, puesto
a que se hace un contraste claro de la expresién de emociones implementando el uso

de emojis.

De esta manera se compensa la falta o carencia de rasgos extralinguisticos y
paralinglisticos, expresiones faciales que en una conversacion cotidiana o tradicional
suelen mostrarse naturalmente y de forma involuntaria, con la diferencia notable de
gue si hace uso de una expresion que no queria utilizar, puede borrar el emoji y
cambiarlo antes de enviar el texto, mientras que en una conversacién persona a
persona de manera directa (presencialmente) no podria anular esta expresion o

accion facial.

Es asi como los diversos usos de estos pictogramas digitales son
conceptualizados y concentrados en una definicion o funcion, que se centra en la

manera de expresar sentimientos, ideas y expresiones de afecto (Sampietro 2019).

Por otro lado, los factores que influyen en el uso o la implementacion de

emojis son fundamentales para la comprensién de una conversacion clara. En ese
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sentido, Sampietro (2016) clasifica los factores en tres; factor cultural, que se refiere
al uso de emojis en una conversacion dependiendo de la ubicacion geografica,
costumbres y significados que le brinda cada sociedad a un determinado elemento
comunicativo, en este caso son los emojis, que en otros paises tienen significado

diferente.

El factor contextual refiere al uso de estos elementos en relacion a la
comunicacion o tematica que se viene desarrollando la escritura de manera concreta
entre dos individuos o un grupo social. Por ultimo, el factor interpretativo que consiste
en la eleccion del usuario para emitir un emoji y asi iniciar una conversacion dandole
su propio sentido, de esta manera el receptor interpreta el mensaje de acuerdo al

emoji usado.

Con respecto al factor contextual que se da al uso de los emojis, Rodriguez
(2018) resalta que es de importancia conocer y tener criterio de en qué contexto o
circunstancia contextual se puede utilizar estos recursos visuales de interaccion
digital, pues en situaciones formales no es recomendable utilizarlos por su falta de
seriedad y formalidad, y menos de acuerdo al entorno cultural en el que se
desenvuelven. Sin embargo, las marcas ahora mismo estan explotando al maximo las
bondades de este elemento pictogréafico para causar impacto y atraccién de su publico

objetivo.

Por otro lado, el factor interpretativo se refiere a los diversos motivos que los
usuarios tienen para emplear un emoji en especifico al expresar sus emociones y
poner énfasis en lo que dicen mediante las plataformas digitales; pues dependiendo
de la seleccion de emojis que el emisor emplee se podra fomentar una conversacion
informal, amistosa, coqueta o para expresar aburrimiento y/o sarcasmo (Wu, Chen,
Wang y Zhou, 2021).

Asi mismo, Buschek, Hussmann, Pranjic y Volkel (2019) sefalan que los

emojis destacan por su uso interpretativo, esto se demuestra en la poca o nula
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necesidad de explicar para que se usa cada emoji, pues sin previa ensefianza los
usuarios conocen perfectamente qué quiere decir una persona al utilizar un emoji
concreto. Sin embargo, el significado de estos pequefios simbolos puede variar segun

el contexto cultural.

Ahora bien, en cuanto al factor cultural, el tipo de emoji que se emplee en una
conversacion online, dependera de las expresiones graficas de comunicacion que
emplee el usuario y las personas alrededor de este, relacionandolas con sus valores
culturales, lenguajes, costumbres y expresiones que resulten tipicas de la
comunicacion de su comunidad (Montenegro y Hermenegildo, 2018).

En otras palabras, el uso de un emoji en particular puede tener diferente
significado dependiendo la ciudad, pais, o cultura en la que se encuentre el individuo
al hacer uso de este, por otro lado, dependen de los valores o ideas culturales. Por
ejemplo, el emoji de aplausos que se usa como demostracién de apoyo o celebracion

en muchos paises latinos o europeos, hacen referencia a actos sexuales en China.

Por otro lado, algunos de los autores fundamentales para la creacion de la
matriz de consistencia de la presente investigacion fueron Barrera, Olguin y Placeres
(2019) quienes contribuyeron al disefio de la segunda subcategoria llamada
marketing de redes sociales, relacionandola con los siguientes codigos:

Compromiso de los usuarios y Mencion en las redes sociales.

El desarrollo del internet ha traido consigo modernas maneras en las que el
marketing tradicional ha podido evolucionar para mantener y potenciar el contacto con

los usuarios de las plataformas online.

El auge de las redes sociales ha causado que los estrategas de marketing las
estudien y creen estrategias para tener éxito en ellas, pues segun los autores
anteriormente mencionados, las redes sociales mejoran la interaccion y relacion entre

los clientes online y las paginas empresariales, ya que en estos tiempos modernos
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donde todo estd al alcance de un click, a los usuarios se les facilita acceder a
productos y servicios a través de los perfiles que las marcas poseen en diversas redes

sociales como Facebook, Instagram, YouTube, Twitter, etc. (Shoute, 2018).

Segun Nagarathinam (2018), Facebook resulta ser la red social més versatil y
completa para manejar negocios debido a que brinda mayor potencial a las empresas
para que estas alcancen sus objetivos empresariales, cuales serian el encontrar
clientes potenciales, posicionar sus productos y/o servicios en plataformas digitales;

esto debido a que Facebook es la red social méas visitada y usada a nivel mundial.

Existen diversas métricas que se deben tomar en cuenta al momento de
analizar el éxito que las empresas tienen en las redes sociales, seis de estas métricas
son: Seguidores en social media, alcance, compromiso de los usuarios, mencién en

las redes sociales, conversiones y tops influencers.

Sin embargo, las métricas que resultan convenientes para la realizacion de la
presente investigacion son el compromiso de los usuarios, de este modo se permite
conocer como una comunidad online participa y reacciona a las marcas segun el
contenido que éstas publiquen en sus paginas y la segunda métrica se trata de las
menciones en redes sociales, ya que estas son capaces de medir la popularidad e
influencia de una marca en plataformas digitales, ademas ayuda a que las empresas
evallen al publico que habla sobre ella'y qué es lo que se comenta. (Bahi, 2017, como
se cito en Barrera et. al., 2019).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de Investigacion

3.1.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacion hara uso de un tipo de investigacion aplicada,
debido a que como sefiala Lozada (2014), la investigacion aplicada busca resolver un
problema o responder un planteamiento especifico mediante la busqueda y
consideracion del conocimiento y herramientas tedricas existentes respecto a un
topico, para asi enriquecerlo a través de la generacion de nuevos conocimientos

cientificos, tecnoldgicos e innovadores.

El enfoque de esta investigacion sera cualitativo ya que como indica Aspers
(2019) se encarga de recolectar informacién no cuantificable, llevada a cabo a través
de la observacion de conductas para luego ser interpretadas y que tiene el objetivo
de describir las cualidades del tema de estudio o problema. Estas a su vez se
concentran en percibir experiencias, interacciones y documentos en su estado
natural.

Asi mismo, contribuye a la investigacion por estar relacionada a las ciencias
sociales profundizando y conociendo la interaccién del ser humano, y a comprender
fendmenos basandose en la observacion. Debido a lo anteriormente mencionado, se
considera la presente investigacion cualitativa ya que se analizara el emoji marketing
como estrategia innovadora de la campafia de marketing de una entidad financiera

peruana, en Lima - 2023.

3.1.2. Disefio de Investigacion

El estudio de caso sera el disefio de investigacion a usar en el presente
estudio, ya que se analizara el uso de emojis en la red social de Facebook como

estrategia de marketing de Interbank en su actual campafa.
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Biba (2013) define el Estudio de Caso como un proceso de investigacion
concentrado en describir y detallar de manera comprensiva y sistematica sobre un
caso seleccionado y definido, para ello se hace uso de factores sociales y culturales,
geograficos y demogréaficos que permitiran una comprension factible y efectiva del

fendémeno logrando asi obtener un aprendizaje mayor del estudio.

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

En cuanto a las categorias, Romero (2005) sostiene que las categorias son los
diferentes valores, alternativas que se usa al momento de clasificar un tema que
guiere ser conceptualizado, estos pueden ser presentados como un término para
cada subtema que los identifigue claramente para cumplir la finalidad de la

investigacion.

Es decir que se ubicaran los temas clasificados sujetos a la investigacion,
estableciendo asi las unidades de andlisis. A partir de lo anteriormente mencionado,
la categoria de andlisis que se eligio es el emoji marketing segun ligaz (2017) de la

cual se observan las subcategorias con sus respectivos codigos.

Categoria 1: Emoji marketing

Subcategoria 1.1: Uso de los emojis
Caddigo 1.1.1: Iconico - Metaférico
Cddigo 1.1.2: Pragmatico

Cddigo 1.1.3: Interaccional

Subcategoria 1.2: Factores de los emojis
Cddigo 1.2.1: Cultural
Cddigo 1.2.2: Contextual
Caodigo 1.2.3: Interpretativo
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Subcategoria 1.3: Redes sociales
Cédigo 1.3.1: Compromiso de los usuarios

Caddigo 1.3.2: Mencion en las redes sociales

3.3. Escenario de estudio

El corpus de esta investigacion se enfocara en la campafia de marketing
titulada “Interbank eres tu”, la cual fue creada por la entidad financiera peruana
mencionada en el titulo de la campafia, bajo el objetivo de posicionarse como el banco
digital nimero uno en el Peru. A través de esta campafia, la empresa busca fortalecer
la conexidn entre marca y usuario, esta vez aplicando un lenguaje sencillo e icénico,

basado en el uso de emaojis.

Esta campafa fue presentada al puablico el 18 de agosto de 2022 a través de
las redes sociales de la entidad bancaria, entre estas las mas destacables son
Facebook, Instagram y YouTube; desde entonces la estrategia comunicacional que
aplicaron en sus plataformas tiene la presencia de emojis, usados con motivo de
facilitar la comprension de mensajes, ideas e incrementar la interaccion dada por

parte del publico.

Por lo tanto, el escenario de estudio del presente trabajo de investigacién se
trata de la pagina oficial de la entidad bancaria en Facebook, debido a que la
interaccién entre marca y usuario es mas notoria y frecuente a través de esta red

social.
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3.4. Participantes

A continuacion, se exponen los participantes y recursos empleados en el estudio y

analisis de la unidad tematica.

3.4.1 Entrevistados

Tabla 1. Entrevistados

Entrevistado/a

Especialidad

Ronny Rojas Rojas

Luis Valladolid Garavito

Adan Yagui Garrido

Magister en Periodismo y Comunicacion
Multimedia

Magister en Comunicacion Audiovisual

Licenciado en Marketing
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3.4.2 Materiales de estudio

Tabla 2. Materiales de estudio

NO

Fecha de

publicacion

Red
social

Tipo de contenido

¢Incluye
emojis?

Link

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

06/04/2023

04/04/2023

01/04/2023

27/03/2023

23/03/2023

17/03/2023

17/03/2023

15/03/2023

09/03/2023

20/02/2023

Facebook

Facebook

Facebook

Facebook

Facebook

Facebook

Facebook

Facebook

Facebook

Facebook

Post grafico

Post gréafico

Post audiovisual

Post audiovisual

Post grafico

Post gréafico

Post gréafico

Post grafico

Post gréafico

Post audiovisual

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

https://www.facebook.com/InterbankPer

u/posts/pfhid02szS3wEjgN3FfINBPAIm]

HTCasM7iJJQa467hEwnGvJuTYBNnTB6
4zmGP1KDBnvAhMI

https://www.facebook.com/InterbankPer

u/posts/pfbid03sTd1gzNYXtekpCEN2gZ

NhaFM5hPwaxYfLak38drFwjBbZGi4xo
DWPHWSFtrYRgKI

https://www.facebook.com/InterbankPer
ulvideos/216619701049816

https://www.facebook.com/InterbankPer
u/videos/3446093842331264

https://www.facebook.com/InterbankPer

u/posts/pfbid031vKJvivdjDARmMEgGfSKm

2VsqvLdwnrrep6K43bfRZf49tDYyzFfik4
wsz6ibrHW8UI

https://www.facebook.com/InterbankPer
u/posts/pfbid035CETd7QiARWzaHBVKX
UFhoTzNC8do16LNu2D4WDZDRkISSA

5RSi2WnKyHHA4XVKKI

https://www.facebook.com/InterbankPer

u/posts/pfbid0aGYmtBi9pfF2ZhUZ6PNs

AtzyD2K2xbbbT6hvnRViFV6fZGpEyzyl
oYoLthminkgWI|

https://www.facebook.com/InterbankPer

u/posts/pfbid026FB28f6DTVRfUpkFigAv

EA0jJ76]UKfbP5Wz6gFHhgBfLcKFUyJy
V2jw8Z725f8n3|

https://www.facebook.com/InterbankPer

u/posts/pfbidOuxLffgpn5zJ8PoeoN8oL4

4UQYGP24heaQ3ispazwmWDsFy6z79
bNFSg6KspGyx83|

https://www.facebook.com/InterbankPer
ulvideos/720127092877081

Fuente: Con base en la pagina oficial de Facebook de la entidad financiera peruana.
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https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid02szS3wEjgN3Ff1NBPAimjHTCasM7iJJQa467hEwnGvJuTYBnTB64zmGP1KDBnvAhMl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid02szS3wEjgN3Ff1NBPAimjHTCasM7iJJQa467hEwnGvJuTYBnTB64zmGP1KDBnvAhMl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid02szS3wEjgN3Ff1NBPAimjHTCasM7iJJQa467hEwnGvJuTYBnTB64zmGP1KDBnvAhMl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid02szS3wEjgN3Ff1NBPAimjHTCasM7iJJQa467hEwnGvJuTYBnTB64zmGP1KDBnvAhMl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid03sTd1qzNYXtekpC5N2qZNhaFM5hPwqxYfLqk38drFwjBbZGi4xoDWPHwSFtrYRqKl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid03sTd1qzNYXtekpC5N2qZNhaFM5hPwqxYfLqk38drFwjBbZGi4xoDWPHwSFtrYRqKl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid03sTd1qzNYXtekpC5N2qZNhaFM5hPwqxYfLqk38drFwjBbZGi4xoDWPHwSFtrYRqKl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid03sTd1qzNYXtekpC5N2qZNhaFM5hPwqxYfLqk38drFwjBbZGi4xoDWPHwSFtrYRqKl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/videos/216619701049816
https://www.facebook.com/InterbankPeru/videos/216619701049816
https://www.facebook.com/InterbankPeru/videos/3446093842331264
https://www.facebook.com/InterbankPeru/videos/3446093842331264
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid031vKJvfvdjD4RmEgfSKm2VsqvLdwnrrcp6K43bfRZf49tDYyzFfjk4wsz6ibrHW8Ul
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid031vKJvfvdjD4RmEgfSKm2VsqvLdwnrrcp6K43bfRZf49tDYyzFfjk4wsz6ibrHW8Ul
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid031vKJvfvdjD4RmEgfSKm2VsqvLdwnrrcp6K43bfRZf49tDYyzFfjk4wsz6ibrHW8Ul
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid031vKJvfvdjD4RmEgfSKm2VsqvLdwnrrcp6K43bfRZf49tDYyzFfjk4wsz6ibrHW8Ul
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid035CETd7QiARwzaHBvKXUFhoTzNC8do16LNu2D4WDZDRkr5SAj5RSi2WnKyHH4xVkkl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid035CETd7QiARwzaHBvKXUFhoTzNC8do16LNu2D4WDZDRkr5SAj5RSi2WnKyHH4xVkkl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid035CETd7QiARwzaHBvKXUFhoTzNC8do16LNu2D4WDZDRkr5SAj5RSi2WnKyHH4xVkkl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid035CETd7QiARwzaHBvKXUFhoTzNC8do16LNu2D4WDZDRkr5SAj5RSi2WnKyHH4xVkkl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid0aGYmtBi9pfF2ZhUZ6PNsAtzyD2K2xbbbT6hvnRviFv6fZGpEyzy1oYoLthminkqWl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid0aGYmtBi9pfF2ZhUZ6PNsAtzyD2K2xbbbT6hvnRviFv6fZGpEyzy1oYoLthminkqWl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid0aGYmtBi9pfF2ZhUZ6PNsAtzyD2K2xbbbT6hvnRviFv6fZGpEyzy1oYoLthminkqWl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid0aGYmtBi9pfF2ZhUZ6PNsAtzyD2K2xbbbT6hvnRviFv6fZGpEyzy1oYoLthminkqWl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid026FB28f6DTvRfUpkFiqAvEAojJ76jUKfbP5Wz6gFHhgBfLcKFUyJyV2jw8Z25f8n3l
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid026FB28f6DTvRfUpkFiqAvEAojJ76jUKfbP5Wz6gFHhgBfLcKFUyJyV2jw8Z25f8n3l
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid026FB28f6DTvRfUpkFiqAvEAojJ76jUKfbP5Wz6gFHhgBfLcKFUyJyV2jw8Z25f8n3l
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid026FB28f6DTvRfUpkFiqAvEAojJ76jUKfbP5Wz6gFHhgBfLcKFUyJyV2jw8Z25f8n3l
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid0uxLffqpn5zJ8PoeoN8oL44UQYGP24heaQ3ispazwmWDsFy6z79bNFSg6KspGyx83l
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid0uxLffqpn5zJ8PoeoN8oL44UQYGP24heaQ3ispazwmWDsFy6z79bNFSg6KspGyx83l
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid0uxLffqpn5zJ8PoeoN8oL44UQYGP24heaQ3ispazwmWDsFy6z79bNFSg6KspGyx83l
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid0uxLffqpn5zJ8PoeoN8oL44UQYGP24heaQ3ispazwmWDsFy6z79bNFSg6KspGyx83l
https://www.facebook.com/InterbankPeru/videos/720127092877081
https://www.facebook.com/InterbankPeru/videos/720127092877081

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.5.1. Técnicas

Las técnicas de investigacion cientifica son una serie de métodos organizados
sistematicamente que guian al investigador al momento de explorar y desarrollar
nuevas lineas de investigacion. Estas técnicas pueden ser aplicadas en cualquier
campo de estudio que busque comprender de manera logica y cientifica los

acontecimientos del mundo que nos rodea (Maya, 2014).

3.5.1.1. Revisién documental

Segun Sanchez y Vega (2003) la revisidon documental consiste en la realizacion
de operaciones, procesos, estudios, o técnicas. En algunos conceptos aparecen
delimitadas estas operaciones, por ejemplo, en mecanicas e intelectuales; el analisis
documental es una forma de investigacion técnica que recopila datos de un
documento de manera sistematica con el fin de describirlos y representarlos,

facilitando asi la recuperacion de informacion y la proporcidén de ésta a los usuarios.

3.5.1.2. Entrevista

Kumar (2022) sostiene que la entrevista es una de las técnicas mas utilizadas
en investigaciones cualitativas debido a que permite recopilar informacion y datos en
un ambiente de dialogo, aceptacion y empatia que facilite el desentrafar
significaciones a través de preguntas y respuestas entre entrevistador y
entrevistado(s). Es por ello que en la presente investigacion se utilizé esta técnica

junto con una ficha de cotejo para recopilar datos pertinentes a la tematica abordada.
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3.5.2. Instrumentos

Actualmente existe una gran diversidad de instrumentos Utiles para la
recoleccion de datos en todo tipo de investigacién. Segun Avila y Hernandez (2020)
es fundamental que todo instrumento de recoleccidn de informacion resulte confiable,
objetivo y tenga validez, pues si alguna de estas caracteristicas no se cumple, el

instrumento no sera util y tampoco sera capaz de brindar resultados legitimos.

3.5.2.1. Ficha de cotejo

La ficha de cotejo es un instrumento de evaluacién que permite registrar la
informacion de manera sistematica y se emplea como guia de verificacion, esta
contiene diversos indicadores que guardan relacidén con la investigacion y a su vez
pueden ser evidenciados durante el proceso investigativo. El requisito para el uso de
este instrumento en una investigacion es que las definiciones de las situaciones y
eventos deben formar parte de la operacionalizacién (Hurtado, 2020, citado por Arias,
2021).

3.5.2.2. Guia de entrevista

La guia de la entrevista es el listado de preguntas que se prepara el
investigador para interrogar al entrevistado (Tejero, 2021). Para la recoleccion de
informacion se aplicé una guia de entrevista, la cual presenta un total de 08 preguntas
gue fueron elaboradas y divididas segun cada cédigo de la categoria y subcategorias

de la presente investigacion.
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3.6. Procedimiento

Para la recoleccién de datos e informacién sobre el tema investigado, se

aplicaron los instrumentos anteriormente mencionados, los cuales se administraron

de la siguiente manera:

Tabla 3. Ficha técnica del instrumento ficha de cotejo

Ficha de cotejo para el andlisis del emoji marketing en

Nombre Facebook

Autoras Nolasco Alfaro, Geraldine & Vargas Lavado, Melissa
Pais Peru

Afno 2023

Administracion Ambas investigadoras

Duracion Un promedio de 3 horas por publicacién

Tabla 4. Ficha técnica del instrumento guia de entrevista

Nombre Guia de entrevista para la obtencién de datos
Autoras Nolasco Alfaro, Geraldine & Vargas Lavado, Melissa
Pais Peru

Afo 2023

Administracion Ambas investigadoras

Duracién Un promedio de 50 minutos por entrevistado
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3.7. Rigor cientifico

3.7.1. Validez del instrumento

Dorantes, Hernandez, & Tobdén (2016) definen este método como un
documento opinado por un juicio de expertos y con trayectoria en el tema, que son
calificados para aportar informacién, evidencia, juicios y valoraciones. Por lo
mencionado, la presente investigacion consta con dos instrumentos de recoleccion
de datos validado por tres docentes especialistas en la carrera de ciencias de la
comunicacion, aprobando la consistencia del estudio; entre éstos: Un magister de
marketing y comunicacion corporativa, un doctor en comunicacion social y un master

en administracion de empresas con licenciatura en ciencias de la comunicacion.

3.7.2.V de Aiken

Escurra (1988), afirma que la V de Aiken permite adquirir valores que son
facilmente de contrastar estadisticamente de acuerdo a la muestra seleccionada de
jueces, este puede ser obtenido del calculo de las valoraciones de un grupo de jueces
respecto a un item o de 1 juez dirigido a un item. De este modo, se obtiene una
férmula que brinda informacién sobre la valoracién asertiva de los jueces respecto al
objeto valorado, que permite recibir criticas, valoraciones y correcciones con la
finalidad de mejorar o eliminar los items de tal modo que sea beneficioso para la

investigacion.

V = Coeficiente V de Aiken
X—/ X= Promedio de las calificaciones de todos los jueces.
V = —— | 1= calificacién minima.
k = Rango de los valores posibles de la escala de valoracion.

Figura 3. Formula de validacion con la V de Aiken
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Ambos instrumentos de la presente investigacién contaron con la divisién de
items, la guia de entrevista tuvo no 0, y la ficha de cotejo con 0. Para la validacion de
cada uno de ellos se tuvo en consideracion criterios de pertinencia, relevancia y
claridad por cada item. Dichos instrumentos se revisaron minuciosamente por
profesionales expertos en la carrera de ciencias de la comunicacion especializados
en investigacion, comunicacion corporativa y marketing. A continuacion, se presenta

la elaboracion de una tabla con los grados de validacién segun cada experto.

Tabla 5. Aprobacién de expertos segun la V de Aiken

Jurados V de Aiken Interpretacion
Mg. César André Orihuela Mongrut 0.75 Vélido
Mg. Felipe Anderson Rios Incio 0.90 Vélido
Mg. Denis Rubén Garcia Gutiérrez 1.00 Vélido

3.7.3 Criterios del rigor cientifico

La presente tesis debe cumplir con diversos criterios para garantizar la
precision cientifica; en primera instancia, se cumplird con la confirmabilidad, que
segun Castillo y Vasquez (2003) este criterio especifica que los investigadores deben
mantener la neutralidad al interpretar y/o analizar informacion; al aplicar este criterio
correctamente, investigadores ajenos seran capaces de mantener el camino trazado

por el investigador original, llegando asi a hallazgos similares.

Por su parte, se pondra en aplicacién la transferibilidad ya que como indica
Salgado (2007) se trata de la existencia de una posibilidad de ampliar los resultados
del estudio a otras poblaciones, pues detallar el contexto del estudio permite esta

extension, esto se comprueba con la informacion plasmada en el marco tedrico.

Finalmente, el criterio de auditabilidad se refiere a la habilidad del investigador

de ir tras la ruta de previas investigaciones y adaptar la informacién encontrada a su
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entorno (Rojas y Osorio, 2019). Esto se verificard en la esquematizacion del tema de
estudio “El uso de emojis como estrategia de marketing” y su analisis en la red social

Facebook.

3.8. Método de anédlisis de la informaciéon

El método de analisis de la informacion de esta investigacion se trata del
analisis de contenido, ya que se analizard el emoji marketing como estrategia
innovadora en la campafia de marketing de un banco peruano en Facebook.
Relacionando el concepto del autor Lopez (2002) con nuestro objeto de estudio, el
analisis de contenido es un método que pretende analizar el uso de emojis de manera
profunda, pues de manera objetiva se analizan las ideas expresadas y significados

expresados por estos caracteres en las publicaciones realizadas en Facebook.

3.8.1. Analisis de las fichas de cotejo

Se hizo uso de fichas de cotejo, las cuales permitieron registrar y analizar el
corpus segun las categorias y cédigos de la investigacion. En primera instancia se
registrara la informacion general del corpus en las primeras casillas de la ficha de
cotejo, la cual se trata del nombre red social, nombre de la fanpage, fecha de
publicacién, el nimero de post a analizar, link de la publicacion, y la fecha en la que
se analiza el post seleccionado. Posteriormente, se completa la ficha de cotejo con
los items derivados de cada codigo por subcategorias marcando las opciones de
cumplimiento (Si/No) y se redactara la informacion necesaria o complementaria en la

parte de observaciones.

3.8.2. Registro de entrevistas

Con respecto a las entrevistas, estas se dieron de manera virtual a través de

la plataforma de reuniones Zoom Meetings, la cual permiti6 que estos dialogos
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gueden grabados y registrados en dispositivos digitales, facilitando asi el posterior
andlisis y transcripcion de éstas.

3.9. Aspectos éticos

La presente investigacion se fundamenta en cuatro principios de la ética que
deben predominar con el fin de aportar sentido de moralidad a la investigacion. A

continuacion, se define cada uno de ellos.

3.9.1. Respeto alas personas

Delclos (2018) explica el deber brindar un buen trato a los individuos, creando
un ambiente de respeto entre seres con autonomia y otorgar proteccion a aquellos
gue se encuentran con una autonomia vulnerable.

3.9.2. Beneficencia

No perjudicar a las personas involucradas en la investigacion, expandir la
adquisicion de beneficios y acortar dafios para los individuos, entonces, la
beneficencia no es definida como acto de solidaridad, sino como deber y principio del
investigador. (Delclos, 2018)

3.9.3. Justicia

Delclos (2018) recalca la importancia de brindar igualdad de condiciones en el

trato a las personas involucradas y colaboradoras de la investigacion, asegurando

gue los beneficios y responsabilidades sean distribuidas de manera justa y equitativa.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Para la elaboracion de un analisis adecuado sobre la investigacion, se formul6
el problema general en la siguiente interrogante: ¢ Como el emoji marketing funciona

como estrategia en la campafia de marketing de un banco peruano en Facebook?

Debido al problema planteado se optd por la aplicacion de la “Guia de
entrevista” a especialistas en Comunicacion Digital y Marketing de la carrera
profesional de Ciencias de la Comunicacién y Marketing, quienes tienen amplio
conocimiento sobre estrategias creativas para captar la atencion de los usuarios de
manera digital en redes sociales. Por otro lado, se aplicaron las “Fichas de cotejo"
donde se recolecté informacion de 10 post graficos y audiovisuales analizados, los

cuales contienen emojis como recurso estratégico.

4.1.1. Entrevistas

En este apartado de la tesis se presenta un extracto de cada entrevista
realizada a profesionales de Ciencias de la Comunicacion, entre ellos: Ronny Rojas
Rojas (Magister en Periodismo y Comunicacion Multimedia), Luis Valladolid Garavito
(Magister en Comunicacion Audiovisual) y Adan Yagui Garrido (Licenciado en
Marketing).

Categoria: Emoji marketing

Subcategoria: Usos del emoji

Pregunta 1: ¢Al reemplazar una palabra por un emoji en posts de Facebook
causa algun efecto positivo o negativo para la campafia publicitaria? ¢A qué se

debe ello?
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“Yo partiria definiendo cual es el publico objetivo de Interbank para esta campana, si
es gente de entre los 40 y 18 afios, creo que si causarian un efecto positivo porque
van a sentir que la marca habla como ellos, que de repente es una marca joven 0
quiere dar ese aspecto por lo menos.”

Adéan Yagui Garrido - Licenciado en Marketing

“Estamos en una era digital, los tiempos han cambiado, y el usar este tipo de recursos
creativos permite que estemos mas cerca de nuestros clientes y esto es lo que busca
Interbank, y les ha funcionado. (...) La comunicacién resulta méas facil, los emojis
resultan ser la comunicacion del ahora; la comunicacién es fluida, el mensaje no se
corrompio, no se perdio, si se entendid.”

Luis Valladolid Garavito - Magister en Comunicacion Audiovisual

“Creo que seria positivo, para la generacion de millenials. Esta probado por estudios
gue actualmente las personas son mas visuales e icénicas (...) en el caso de
Interbank, se comprende el mensaje que quieren dar, pues no se hacen problemas al
reemplazar una palabra por un icono porque esto agrega dinamismo. Considero que
la campafia de emoji marketing que esta aplicando Interbank sera replicada por otras
marcas.”

Ronny Rojas Rojas - Magister en Periodismo y Comunicacion Multimedia

Interpretacion:

La inclusion de emojis en los posts de Facebook puede tener diferentes efectos
dependiendo del publico objetivo de la campafa publicitaria. Adan Yagui destaca que
para el publico joven, esta estrategia podria generar un impacto positivo al hacer que
la marca se identifique con ellos. Asi mismo, Luis Valladolid resalta que en la era
digital actual, el uso de emojis permite una comunicacibn mas cercana con los
clientes. Sumandose a esta postura, Ronny Rojas argumenta que esta tactica seria
bien recibida por la generacion de millennials, ya que se ajusta a su preferencia por

lo visual y aflade dinamismo al mensaje.
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Pregunta 2: ¢ Es cierto que el uso de emojis en una campaifia publicitaria online

refuerza el mensaje, logrando asi una mejor comprension de él?

“Si, porque hay muchas personas que entienden mejor las cosas con graficos. No
creo que esto aplique con todas las personas, pero creo que con algunas si podria
funcionar. Por ejemplo, no es lo mismo que alguien te invite a salir y responderle “no
puedo” a secas, a diferencia de “no puedo (&) con un emoji que suavice el mensaje;
ese es otro factor positivo del emoji en la comunicacién y considero que ese es el
camino que Interbank esta tomando.”

Adan Yagui Garrido - Licenciado en Marketing

“...) Como mencioné, estamos en una época digital y en este caso Interbank ha
marcado la diferencia a otras empresas y el tipico manejo de redes sociales, (...)
pocos han acudido a estas plataformas utilizando emojis para transmitir un mensaje
de manera sencilla, eficaz, rapida, entendible y practica. (...) A dia de hoy, el lenguaje
en internet ha cambiado (...), la manera mas practica de que la gente te pueda
entender es utilizar menos palabras y mas graficos.”

Luis Valladolid Garavito - Magister en Comunicacion Audiovisual

“Si, es mas una regla el utilizar emojis en mensajes. (...) El usar emaojis es interesante,
especificamente en prensa que se trata de reducir las palabras y aun asi generar
impacto,; solemos reemplazar palabras por iconos porque llama mas la atencion.”

Ronny Rojas Rojas - Magister en Periodismo y Comunicacion Multimedia

Interpretacion:

Los entrevistados concuerdan en que el uso de emojis en una campafia publicitaria
online puede reforzar el mensaje y facilitar su comprension. Adan Yagui destaca que
los emojis suavizan el mensaje y generan una mejor comprension para ciertas
personas. Luis Valladolid sefiala que, en la era digital actual, el uso de emojis permite

una comunicacion sencilla y rapida, ayudando a los usuarios a entender el mensaje.
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Por su parte, Ronny Rojas Rojas afirma que el uso de emojis es una regla comun en
los mensajes y atrae la atencion del publico.

Pregunta 3: ¢(Qué importancia tiene que las marcas transmiten mensajes
emotivos al realizar campafias de marketing o publicidad de manera online?

¢Genera alguna reaccion en los usuarios?

“Yo creo que si, teniendo en cuenta de quién viene. Los bancos deben reflejar
seguridad, rentabilidad y estabilidad; son cualidades que también las tiene una
persona, y es lo que se refleja con los emojis. Estos al usar el rostro de una persona,
hacen que el mensaje llegue mejor ya que le da cierta personalidad a la marca. Son
atributos que uno busca en un banco y el banco intenta reflejarlo en su tono de
comunicacion.”

Adan Yagui Garrido - Licenciado en Marketing

“Desde hace varios anos atras, todas las marcas lo tienen clarisimo: Atiende al cliente
como te gustaria que te atiendan. El cliente de ahora es un cliente distinto, que no
espera, que valora mucho su tiempo y estd acostumbrado a la inmediatez. (...)
Nosotros nos acostumbramos a escribir de manera corta, ya no se escribe “;por qué?”
ahora se escribe “xq?” y los emajis facilitan que los mensajes se transmitan e
interpreten con mayor rapidez.”

Luis Valladolid Garavito - Magister en Comunicacién Audiovisual

“Los creativos de ahora tienen muchas estrategias para llamar la atencion de las
personas a través de mensajes. Hace unos 10 afios se decia que las redes sociales

“

eran muy frias, si escribias en mayuscula las personas pensaban “;Por qué me
gritas?” pero ahora existen herramientas como los emojis que han cambiado esto,
haciendo que los mensajes sean mas calidos.”

Ronny Rojas Rojas - Magister en Periodismo y Comunicacion Multimedia
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Interpretacion:

Para los especialistas, transmitir mensajes emotivos en campafnas de marketing o
publicidad online es de gran importancia. Adan Yagui destaca que los emojis agregan
personalidad a la marca, reflejando cualidades buscadas por los clientes. De acuerdo
con la anterior idea, Luis Valladolid sefiala que los emojis facilitan la comunicacion
rapida y se adaptan al estilo de escritura actual valorado por los usuarios que buscan
inmediatez. Ronny Rojas sefala que los emojis rompen la percepcion de frialdad en
las redes sociales, generando una comunicacion mas calida; siendo asi que los
especialistas concuerdan que el uso de emojis en efecto genera reaccion positiva en

los usuarios.

Subcategoria: Factores del emoji

Pregunta 4. ¢Los emojis usados en campafias publicitarias son capaces de
promover la inclusiéon a nivel cultural o se limitan a ser mensajes con fines

publicitarios?

“Yo considero que son mensajes con fines publicitarios. No creo que sean
interculturales, no lo son, para nada, ya que son utilizados como recurso estético, o
de soporte comunicativo para el publico, mas no para promover la cultura o brindar
mensajes culturales al puablico, en fin, se usan para hacer la comunicacion mas
practica.”

Adan Yagui Garrido - Licenciado en Marketing

“Es cierto que no hay una universificalizacion de entender los emajis, (...) muchos
elementos no linglisticos, no verbales se pueden interpretar y entender de manera
distinta; sin embargo, ahi estéa la creatividad y cuidado de para quién esta llevada esta
campafia, emoticon, palabras, etc.

Luis Valladolid Garavito - Magister en Comunicacion Audiovisual
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“El contexto es muy importante, el lugar donde esto se desarrolla. Nosotros porque
vivimos en la gran capital lo entendemos ya que tenemos dispositivos tecnolédgicos y
entendemos la importancia de un emoji; pero trata de manejar esta campafia en, por
ejemplo, Iquitos u otra provincia, seria dificil ya que el uso de la tecnologia no es el
mismo, no estan acostumbrados a usar estos iconos ni herramientas.”

Ronny Rojas Rojas - Magister en Periodismo y Comunicacién Multimedia

Interpretacion:

Los expertos tienen diferentes perspectivas respecto a si los emojis utilizados en
campafias publicitarias promueven la inclusién cultural o se limitan a mensajes
publicitarios. Adan Yagui considera que los emojis son Unicamente recursos estéticos
y practicos para la comunicacion publicitaria. En coincidencia, Luis Valladolid, hace
énfasis que los emoijis se pueden interpretar y entender de manera distinta por lo que
es importante saber hacia qué publico se dirige la campafia. Ronny Rojas, argumenta
que la realidad social y la geografia deben estar muy bien estudiadas para dirigir una
campafa y que esta funcione como mensaje publicitario mostrando su acuerdo con

la postura anterior.

Pregunta 5: ¢Existe algun beneficio cuando las empresas en redes sociales
seleccionan emojis de acuerdo con el contexto o tematica del mensaje que se

guiera transmitir?

“El mensaje tiene que ser muy claro, debe ser un mensaje sin doble sentido, directo,
sin ningun otro significado para que se pueda utilizar un emoji que no vaya a ser
malinterpretado por el publico objetivo. También depende mucho de quiénes lean las
publicaciones, pues si es gente muy joven, siempre le dara vuelta al significado,
promoviendo la chacota.”

Adan Yagui Garrido - Licenciado en Marketing

“Si uno revisa los emojis que usa Interbank, en este caso los emojis que usaron en su

logo mostrado en su edificio principal, son personas con una vestimenta de trabajo, y
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es asi que las personas se sienten identificadas. Por otro lado, en sus redes sociales
usan emojis de personas, celulares, focos, corazones, que son emojis con los que
muchos nos identificamos y resulta ser algo muy grafico; por lo tanto, han sido
bastante cuidadosos al usar estos elementos.”

Luis Valladolid Garavito - Magister en Comunicacion Audiovisual

“Si es beneficioso, actualmente somos una sociedad icdnica y comprendemos
muchas cosas a través de iconos. Tanto geograficamente o culturalmente hablando,
hay que tener mucho cuidado, ya que no todas las personas comprenden el mensaje
como tal; hay personas que pueden interpretarlo de buena y mala manera.”

Ronny Rojas Rojas - Magister en Periodismo y Comunicacion Multimedia

Interpretacion:

La seleccion de emojis adecuados de acuerdo al contexto o tematica del mensaje en
redes sociales puede brindar beneficios significativos, segun los expertos
consultados. Adan Yagui y Luis Valladolid destacan la importancia de un mensaje
claro y directo para evitar malinterpretaciones por parte del publico objetivo. Asi
mismo, Ronny Rojas Rojas indica que vivimos en una sociedad iconica y que la
eleccién de emojis debe tener en cuenta las diferencias geogréficas y culturales para

evitar malentendidos.

Pregunta 6: ¢ Considera que los emojis en los copys de Facebook ayudan a que

los usuarios interpreten mejor los mensajes?

“Depende, se basa mucho en el mensaje que quieras dar, pero en general si el
mensaje esta claro y te apoyas en los emojis correctos para expresarlo, yo creo que
si ayudan a que éste se interprete mejor. Teniendo en cuenta que el mensaje debe
ser ligero, entendible y agil ante la recepcion del usuario, de nada serviria usar un
emoji que no tenga relacion con ninguna idea, emocion o situacién que se quiera dar
a entender o transmitir, de hecho, dificultara la comprension del contenido.”

Adan Yagui Garrido - Licenciado en Marketing

36



“Es cierto que, por la cultura, pais, capacidad, sentimiento, ética y sociedad, algunos
emojis y graficos son interpretados completamente distinto a cobmo deberia ser. Sin
embargo, en este caso considero que Interbank ha sido muy cuidadoso al respecto,
ya que los usuarios son capaces de interpretar los emojis y mensajes de la manera
esperada. Hay emoijis a los que uno le da una intencién al mandar el mensaje y el
receptor lo interpreta de manera distinta, esto pasa muy seguido.”

Luis Valladolid Garavito - Magister en Comunicacion Audiovisual

“Puede ser un arma de doble filo, eso apela a la sensibilidad y apertura del publico.
Mientras mas iconico sea el mensaje, serd mas facil interpretarlo para el publico de
ahora que es en su mayoria nativos digitales. Una cosa es que un texto contenga
harta letra y otra que esté acompafiado de iconos, lo que hara el mensaje mas jocoso,
gracioso y dinamico.”

Ronny Rojas Rojas - Magister en Periodismo y Comunicacion Multimedia

Interpretacion:

Segun los expertos, la inclusion de emojis en los copys de Facebook puede contribuir
a una mejor interpretacion de los mensajes por parte de los usuarios, aunque existen
ciertos factores a considerar. Adan Yagui y Luis Valladolid afirman que los emojis
adecuados pueden apoyar la claridad del mensaje y hacerlo mas comprensible,
siempre y cuando sean usados correctamente, teniendo en cuenta el publico objetivo
y contexto. De forma similar, Ronny Rojas declara que el uso de emojis puede afadir

dinamismo y humor al mensaje, especialmente para el publico digital actual.

Subcategoria: Marketing de redes sociales

Pregunta 7: ¢Cree usted que se genera un compromiso de los usuarios cuando

campafas publicitarias en Facebook interactian con emojis? ¢Por qué?

‘Depende mucho del publico objetivo y quienes recepcionan el mensaje. Como

mencioné, la gente joven esta acostumbrada a usar emojis y stickers en
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conversaciones, pero la gente mayor no tanto ya que no lo entienden a menos que
tengan a alguien que se los explique. EI compromiso se generara dependiendo del
tipo de persona que recepcione la campara de Interbank.”

Adan Yagui Garrido - Licenciado en Marketing

“Los marketeros deben saber que los mensajes que van a lanzar deben ser acorde a
la red social en la que te estas dirigiendo y el publico que sigue esa red social, por
ejemplo, el publico de Twitter no es el mismo que el de Instagram, YouTube y mucho
menos TikTok. Que el mensaje influya en las personas positivamente, dependera de
su conocimiento y del mensaje que se transmite (...) se debe ser muy creativo y
encontrar la forma de captar la atencion de tu publico objetivo.”

Luis Valladolid Garavito - Magister en Comunicacion Audiovisual

‘Es beneficioso. Los emojis ayudan a que se promueva la inclusividad, esto
expresado a través de mensajes permite que se llegue a mas publico. Este
compromiso con los usuarios esta siendo creado por la entidad de una manera iconica
y amena; es por eso que las empresas grandes como Interbank estan aplicando este
tipo de estrategia creativa.”

Ronny Rojas Rojas - Magister en Periodismo y Comunicacion Multimedia

Interpretacion:

Al interactuar con campafas publicitarias en Facebook que utilizan emaoijis, el
compromiso de los usuarios varia segun el publico objetivo y la capacidad de
comprensién de los receptores. Adan Yagui destaca que el compromiso dependera
del tipo de persona que reciba la campafia y su familiaridad con el uso de emojis. Luis
Valladolid Garavito enfatiza la importancia de adaptar el mensaje a la red social y al
publico especifico, usando la creatividad como herramienta para captar su atencion.
Por su parte, Ronny Rojas sefala que el uso de emojis en mensajes promueve la
inclusividad y contribuye a generar compromiso con los usuarios, especialmente

cuando se aplica de manera creativa.
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Pregunta 8: ¢Considera que el uso de emojis en la comunicacién online de una
marca incrementa el nivel de interaccidon de los usuarios? ¢ Resulta beneficiosa

parala marca?

“No sé si necesariamente incremente la interaccion, pero si le da dinamismo y
diversion a la comunicacion ya que esta deja de ser plana. Algo mas estratégico para
incrementar la interaccion de los usuarios seria el uso de hashtags, creeria yo.”

Adan Yagui Garrido - Licenciado en Marketing

“Cuando uno trabaja algo en redes sociales, no se trata simplemente de sacar un
anuncio o mensaje animado o inanimado; si no que se cree y genere motivo de
interaccion. (...) Cuando logras ser tendencia en ello, puedes decir “lo logré”, y eso es
lo que se debe generar en una campafa de redes sociales, crear contenido viral y en
tendencia; si no se logra eso, tu campafria no dio resultados.”

Luis Valladolid Garavito - Magister en Comunicacion Audiovisual

“Considero que resulta ultra beneficioso para la marca. Debemos tener en cuenta que
los usuarios de ahora nos estamos acostumbrando a compartir el mensaje, etiquetar
y usar hashtags, tendencias que nacen con la aparicion de las redes sociales y sus
constantes actualizaciones. Es por ello que, el poder comunicarse a través de emojis,
y acortar palabras o transmitir emociones logran que los usuarios interactien de
manera atractiva y dindmica, humanizan la comunicacion virtual, la vuelven mas
interesante, asi que, en efecto, ayuda muchisimo a la marca al momento de
establecer lazos con los usuarios”

Ronny Rojas Rojas - Magister en Periodismo y Comunicacion Multimedia

Interpretacion:

Aunque no todos los entrevistados coinciden en que el uso de emoijis incrementa
directamente el nivel de interaccion de los usuarios, se reconoce que agrega
dinamismo y diversion a la comunicacion. El especialista Ronny Rojas enfatiza que el

uso de emoijis resulta beneficioso para las marcas, ya que permite establecer lazos
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atractivos y dinamicos con los usuarios, humanizando la comunicacién virtual.
Mostrando discrepancia Adan Yagui sostiene que existen estrategias como el uso de
hashtags que podrian tener un impacto mas significativo por sobre el uso de emaojis.
De igual manera, Luis Valladolid destaca la importancia de crear motivos de
interaccion en las redes sociales y generar contenido viral para lograr resultados

exitosos en una campafia, dejando en un segundo plano el emoji marketing.

4.1.2. Fichas de cotejo

En las siguientes tablas de resumen, se mostrara la sintesis del analisis ejecutado a
los 10 post graficos de la red social Facebook, en este apartado se organizaron las
tablas de resumen considerando las subcategorias correspondientes a cada objetivo
especifico planteado. Asimismo, el analisis completo de cada post grafico se

encuentra anexado en las Ultimas paginas posteriores a las referencias bibliograficas.
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Objetivo 1: Analizar el emoji marketing como estrategia innovadora en la campafa de marketing de una entidad bancaria en

Facebook.

Analisis de la categoria: Emoji marketing

Tabla 6. Ficha de resumen N°1

FICHA DE RESUMEN N° 01

Andlisis del emoji marketing aplicado por una entidad bancaria en Facebook, Lima - 2023

CAMPANA DE MARKETING

“Interbank eres tu”

RED SOCIAL

Facebook

N° DE POSTS ANALIZADOS

10

LINK DE FACEBOOK:

https://www.facebook.c

om/InterbankPeru

CATEGORIA: Emoji marketing

SUBCATEGORIA 1: Usos del emoiji

APLICA
CODIGOS OBSERVACION
Si No (No del
todo)
Iconico-metaforico 00 10 00 En ningdn post analizado se utilizaron los emojis de modo icdnico-
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Pragmatico 09 00 01 metafdrico, pues estos no reemplazan palabras en especifico.

Interaccional 06 03 01 |09 de los 10 posts contienen emojis que fueron utilizados pragmaticamente
contribuyendo a que el mensaje resulte mas comprensible a pesar de no tener
relacion directa con las palabras o sus significados observados en los posts.
El post que hace la diferencia no cumple con todas las caracteristicas
anteriormente mencionadas.

06 de los posts analizados cuentan con emojis usados interactivamente, pues
expresan emociones y rasgos faciales que funcionan como continuadores de
la comunicacioén estableciendo lazos con los usuarios, 03 evidenciaron que los
emojis no fueron seleccionados para ser usados interactivamente, y el restante
contiene emoijis que no fomentan la comunicacién, pues de no ser por el texto
complementario estos no generarian interaccion con los usuarios por si
mismos.

INTERPRETACION

Aplicar emojis con uso pragmatico e interaccional resulté de gran beneficio para la campafa publicitaria de la entidad bancaria, esto se
reflejé en la interaccion entre usuarios y los posts analizados. Ello gracias a la buena comprension del mensaje por la implementacion
de los pictogramas, generando asi dinamismo, fluidez y practicidad en la comunicacion. Asimismo, el no incluir la funcion icénico-
metaférico no perjudicé a los mensajes con fines publicitarios, esto se evidencio en la buena acogida de la campafia reflejada en las
publicaciones gréficas.
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Tabla 7. Ficha de resumen N°2

FICHA DE RESUMEN N° 02

Analisis del emoji marketing aplicado por una entidad bancaria en Facebook, Lima - 2023

CAMPANA DE MARKETING “Interbank eres tu” RED SOCIAL Facebook
N° DE POSTS ANALIZADOS 10 LINK DE FACEBOOK https://www.facebook.com/Interba
nkPeru

CATEGORIA: Emoji marketing

SUBCATEGORIA 2: Factores del emoji

CODIGOS APLICA
OBSERVACION
Si No (No del
todo)
Cultural 00 06 04 El factor cultural no se evidencié en 06 de los posts analizados pues no se
representa ninguna cultura ni grupo social mediante emaojis, y el resto (04) solo
Contextual 10 00 00 | representa un grupo social mas no una cultura.

Interpretativo 00 00 10 El factor contextual fue considerado en el total de los posts analizados (10) al
momento de seleccionar los emojis en las piezas graficas, pues se observo que
fueron seleccionados de acuerdo con la tematica y contexto, y que a su vez tienen
relacion con los copys creados para la publicacion.
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El factor interpretativo se presento al 50% en todos los posts debido a que solo
se cumplen algunos parametros del codigo, pues no se requirié de una explicacion
para interpretar los emojis ya que el texto encontrado en cada post complementa
el mensaje.

INTERPRETACION

Aplicar emojis considerando el factor contextual e interpretativo garantiza la comunicacion agil, clara y concisa, pues mantener
relacion entre la iconografia y el contexto contribuye y mejora la interpretacion de los mensajes emitidos por la campafia en cada
publicacién gréfica. De este modo, se logra mantener una comunicacion comprensible con los usuarios. Por otro lado, se evidencio que
el factor cultural se debe tomar en cuenta de acuerdo al publico objetivo al que dirige el mensaje a través de cada publicacion grafica y
audiovisual, pues el identificarse con un grupo social para captar su atencién resulta beneficioso.

Tabla 8. Ficha de resumen N°3

FICHA DE RESUMEN N° 03

Analisis del emoji marketing aplicado por una entidad bancaria en Facebook, Lima - 2023

CAMPANA DE MARKETING “Interbank eres tu” RED SOCIAL Facebook

N° DE POSTS ANALIZADOS 10 LINK DE FACEBOOK https://www.facebook.com
/InterbankPeru

CATEGORIA: Emoji marketing

SUBCATEGORIA 3: Marketing de redes sociales
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CODIGOS APLICA
OBSERVACION

Si No (No del

todo)
Compromiso de los 06 00 04 De un total de 10 post analizados, el 60% demostré que el compromiso de
usuarios los usuarios se ve reflejado en la interaccion del publico a través de
_ comentarios, reacciones, el uso de emojis a modo de respuesta y el difundir

Mencién en las 00 03 07

redes sociales

la publicacion haciendo uso de la opcion compartir. Por otro lado, el 40% no
cumple los pardmetros debido a que solo se observan algunas de las
actividades interactivas por parte de los usuarios anteriormente
mencionados.

En 07 de 10 posts se evidencio la mencion en redes sociales a través de
apreciaciones y comentarios valorativos, sin embargo, no se constaté
usuarios fomentando la difusion de la publicacion mediante comentarios con
etiquetas o valoraciones sobre el uso de emojis dado por la entidad bancaria.
El resto de los posts analizados equivalente a 03 no presentaron los
pardmetros anteriormente mencionados.

INTERPRETACION

El compromiso de los usuarios es uno de los principales objetivos que se traza al realizar una campafia publicitaria en redes
sociales. El utilizar emojis como herramienta visual creativa permitié que se crearan lazos de interaccion con el publico digital,
contribuyendo a que la entidad bancaria genere contenido dinamico en Facebook y que este tenga respuesta por parte de los
usuarios. Evidenciandose esto a través de apreciaciones valorativas reflejadas en comentarios, reacciones y compartidas.
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4.2. Discusién

El objetivo principal de esta investigacion consistio en analizar el emaoji
marketing como estrategia innovadora en la campafia de marketing de una entidad
bancaria en Facebook. Se realiz6 un andlisis a detalle con la informacion recopilada
a través de las fichas de cotejo de un total de 10 publicaciones en Facebook y los
datos obtenidos en entrevistas efectuadas a 03 especialistas en Ciencias de la

Comunicacion y Marketing.

La presente tesis se fundamenté en la Teoria de los Signos, elaborada por
el filésofo Charles Peirce, en la cual explica que entender la naturaleza y
funcionamiento de los signos depende del conocimiento de tres elementos
fundamentales: Representamen, objeto e interpretante. Para Peirce, los signos son
fundamentales para la comprensiéon y conocimiento del mundo, ya que permiten

interpretar y comunicar significados (Everaert, 2004).

Al respecto, los resultados de esta investigacion evidenciaron que los emojis
resultan ser herramientas creativas cuando son aplicados en campafias de
marketing en plataformas virtuales; ya que son capaces de transmitir ideas y

mensajes de manera rapida y sencilla.

En cuanto a la categoria emoji marketing, llgaz (2017) sostiene que este
nuevo modo de hacer marketing consiste en la insercidbn de emojis en mensajes
publicitarios con el objetivo de establecer una comunicacién sencilla, rapida y eficaz

con los usuarios pues es de suma importancia en la era virtual.

La entidad bancaria estudiada aplicé los emojis como recurso para agilizar
la comunicacién y cercania con su publico online; es asi que, mediante fichas de
cotejo derivadas del trabajo de campo, se analizaron diversos emojis en piezas

gréficas y audiovisuales publicadas en la pagina de Facebook.

46



El uso de emojis se clasifica en iconico-metaférico, pragmatico e
interaccional (Sampietro, 2019). Al respecto, las fichas de cotejo evidenciaron que
implementar emojis seleccionados teniendo en cuenta la practicidad e interactividad
contribuye beneficiosamente a la campafia difundida en Facebook, demostrando la
interaccion y mayor comprension del mensaje por la implementacion de los
pictogramas. Ello coincide con Najera y Guerrero (2020) quienes concluyeron que
los emojis permiten una comprension efectiva de la idea publicitaria sin depender
de un mensaje de texto, dado que estos representan de manera clara y reconocible

las emociones humanas, ideas y objetos

Respecto al uso icOnico-metafdrico, los especialistas entrevistados
consideran que este es un factor importante. El Lic. Adan Yagui fundamenta que
reemplazar palabras por emojis podria generar un impacto positivo debido al poder
de identificacion que se puede producir entre la marca y usuario. En este sentido
los expertos, Luis Valladolid y Ronny Rojas concuerdan en que utilizar emojis en
lugar de palabras desarrolla la humanizacién en mensajes publicitarios debido a los
avances tecnolégicos y a las nuevas formas de comunicacién en el mundo digital,

ya que agregan dinamismo al acortar oraciones.

Sin embargo, se hallaron discrepancias entre los especialistas, los autores
Najera y Guerrero y las fichas de cotejo, pues en estas Ultimas se evidencié que la
campafia publicitaria en la fanpage de la red social Facebook opté por no
implementar emojis de manera icénico-metaférica, a pesar de ser considerada un
factor fundamental. ElI banco peruano decidié incluir emojis en piezas graficas y
audiovisuales sin que estos acorten la oracion ni reemplacen términos y/o palabras,

haciendo uso exclusivo de los pictogramas como apoyo visual.

Aplicar emojis haciendo uso pragmatico e interaccional ayuda a reforzar
el significado o idea del mensaje textual ya que se establece una comunicacion
practica logrando representar emociones y rasgos faciales que permiten emitir y

recepcionar un mensaje conciso y entendible (Sampietro, 2019). Bajo la misma
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idea, los entrevistados coinciden en que los emojis refuerzan y facilitan la recepcion
del mensaje de manera comprensiva, ya que proporciona una comunicacion
sencilla y agil. Asi mismo, resaltan el gran aporte a la personalidad de la marca
gracias a la transmision de mensajes emotivos que logran calidez comunicativa con
el publico online. Fowks (2022) coincide en que los emojis son utiles para
representar ideas, objetos y emociones de manera no verbal, y han influido en que
los mensajes sean mas atractivos, persuasivos, reflexivos y creativos. Su uso
adecuado puede contribuir a una comunicacion mas efectiva y a establecer una

conexion emocional con el publico objetivo.

En cuanto a los factores del emoji, estos se categorizan en tres, siendo los
siguientes: Cultural, contextual e interpretativo. Montenegro y Hermenegildo (2018)
sefialan que es esencial tomar en cuenta el factor cultural al hacer uso de emojis
como forma de comunicacion, ya que asi se evitan malentendidos, se asegura la
adecuacion del mensaje y también se establece una conexion efectiva con el

publico.

Mediante las entrevistas realizadas a los especialistas Yagui, Valladolid y
Rojas, se pudo comprobar que el factor cultural se debe considerar al dirigirse al
publico objetivo a través de publicaciones graficas y audiovisuales, ya que
identificarse con un grupo social especifico resulta beneficioso para captar su
atencién; no obstante, los expertos cuestionan que la aplicacién de este factor en

la campafia no fomenta ni promueve la inclusién cultural.

Sampietro (2016) alude que para obtener una conversacion clara y continua
se deben emplear emojis que tengan relacion con el tema que se viene
desarrollando entre el emisor y receptor. Respecto a esto, los resultados obtenidos
a través de las fichas de cotejo resaltaron que la campafia de marketing en
Facebook se comunicé de forma agil, clara y concisa. Esta efectividad se logro

gracias a una cuidadosa seleccion de emojis en cada publicacion, donde se tuvo
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en cuenta tanto el contexto como la interpretacion que el publico objetivo daria a

los mensajes en esta red social.

Referente al marketing de redes sociales, Barrera, Olguin y Placeres
(2019) resaltan la importancia de analizar el compromiso de los usuarios y las
menciones en redes sociales para determinar si las comunidades en linea
participan y toman acciones respecto a las marcas y su contenido digital. Este
analisis permite a las empresas medir la popularidad y la influencia de una marca
en plataformas digitales, asi como evaluar la percepcion del publico hacia la marca

y los temas que se comentan sobre ella.

El compromiso de los usuarios es una meta fundamental al ejecutar una
campafia publicitaria en plataformas de redes sociales. Tras un andlisis realizado
con fichas de cotejo, se evidencié que la utilizacion de emojis como recurso visual
creativo facilito el establecimiento de conexiones interactivas entre las marcas y su
publico en linea, lo que impulsé al banco peruano a generar contenido dinamico en
Facebook, recibiendo de esta manera una respuesta activa por parte de los

internautas.

Al respecto, los especialistas Adan Yagui y Luis Valladolid concuerdan en
que el nivel de compromiso puede variar en funcion del perfil de la persona
receptora de la campafa y su grado de familiaridad con el uso de emojis. En ese
sentido, el Mg. Ronny Rojas sefiala que el uso de emojis en mensajes promueve la
inclusividad y contribuye a generar compromiso con los usuarios, especialmente
cuando se aplica de manera creativa. Esto coincide con Murillo (2019) quien
concluye que efectivamente los emojis pueden ser una herramienta util para la
interaccién marca-usuario, pero es importante utilizarlos de manera equilibrada y

coherente con la identidad de la marca y el mensaje que se quiere transmitir.

Asi mismo, mediante fichas de cotejo, se pudo comprobar el nivel de

compromiso de los usuarios ante el contenido publicado por la entidad bancaria en
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Facebook. Esto se demuestra a través de la mencién en redes sociales que se
genero gracias a la aceptacion de los usuarios hacia las publicaciones analizadas,
donde se manifestaron mediante reacciones de “Me gusta”, posts compartidos y
comentarios que reflejaban valoraciones. A pesar de ello, las fichas de cotejo
discrepan con lo anterior, pues la mayoria de comentarios realizados por usuarios
en cada publicacién analizada, expresan enojo y disconformidad en cuanto al
servicio brindado por el banco peruano. Por lo que, en muchas ocasiones, el

contenido expuesto en las piezas publicitarias pasé desapercibido.

Para el Mg. Ronny Rojas, el uso de emojis ofrece ventajas a las marcas, ya
que facilita la creacion de vinculos atractivos y dinamicos con los usuarios, a la vez
gue suaviza la comunicacion en el entorno virtual, lo que coincide con Ortega (2020)
quien concluye que los emojis son una herramienta comunicacional digital que
puede contribuir a "humanizar" la interaccion, permitiendo la comunicacion agil y

gue transmite emociones afiadiendo expresividad a los mensajes escritos.
Sin embargo, el Lic. Adan Yagui y Mg. Luis Valladolid optan por otras

estrategias si es que se desea fomentar la interaccion de los usuarios en redes

sociales, siendo estas el uso de hashtags y la generacién de contenido viral.
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V.

CONCLUSIONES

El presente estudio arribé a las siguientes conclusiones:

El emoji marketing aporta valor a las campafias publicitarias digitales porque
genera atraccion visual a los internautas; en el caso del banco peruano
analizado, el emoji marketing destaca como una estrategia relevante en el
marketing digital y la comunicacion en linea. Sin embargo, tras la busqueda
de antecedentes se evidencié que esta forma de marketing no ha sido
aplicada ampliamente por empresas a nivel nacional y que actualmente el
mercado empieza a implementar esta modalidad adaptandose a las nuevas

preferencias y necesidades del consumidor.

Los usos del emoji en la campaifia de marketing de la entidad bancaria
permiten la conversion de mensajes textuales a ideas que expresan
emociones Yy rasgos faciales de manera interactiva y practica. Aun asi, la
entidad bancaria optd por mantener ciertos mensajes textuales en sus piezas
gréaficas y audiovisuales, acompafandolos con emojis como elemento visual
de apoyo para que el publico online capte el mensaje desde el punto de vista

del emisor de la manera deseada.

Los factores culturales, contextuales e interpretativos en el uso de emojis
brindan sentido a los mensajes en cada post grafico, facilitando la
comprension de los textos en las publicaciones. Los emojis humanizan la
comunicacién virtual y refuerzan ideas de manera grafica, lo que atrae al
publico objetivo. Sin embargo, su implementacion puede no ser conveniente
para todos los usuarios, ya que la interpretacion de emaojis varia y no todos

captan su significado segun lo esperado por una campafia de marketing.

Implementar emaoijis relevantes y llamativos como recurso audiovisual en una

campafa en redes sociales puede incrementar la interaccion y compromiso
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de los usuarios evocando emociones debido a su capacidad para comunicar
de manera visual. No obstante ello, existen factores que pueden afectar los
resultados del emoji marketing, como los comentarios negativos que los
usuarios presentan ante el servicio y/o producto brindado por la empresa,
desplazando la atencion de la estrategia innovadora aplicada en la campafa
de marketing.
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VI.

RECOMENDACIONES

Dado que el campo del emoji marketing es un tema emergente con escasos
antecedentes documentados, se sugiere profundizar la investigacion sobre
el uso de emojis en el marketing, y como este puede proporcionar valiosos
conocimientos sobre el empleo de recursos innovadores dado por empresas

para conectar eficientemente con su audiencia.

Para mejorar el uso de emojis en las publicaciones de la empresa, se
recomienda explorar enfoques creativos y utilizar emojis de manera mas
efectiva. Esto puede lograrse investigando y aplicando emoijis iconicos-
metaforicos en contextos relevantes para agregar valor y mejorar la

comunicacion visual de la marca con la audiencia.

Para implementar el emoji marketing de manera efectiva, se recomienda una
aproximacion estratégica que considere la diversidad cultural y contextual en
la interpretacién de emojis. Investigar y comprender a la audiencia, adaptar
los emojis para evitar malinterpretaciones, utilizarlos de manera clara y
coherente, realizar pruebas y evaluaciones continuas, y proporcionar

orientacion cuando sea necesario son acciones clave para el éxito.

Para aprovechar el potencial de los emojis en una campafa de marketing,
es importante considerar los factores que pueden afectar los resultados. Esto
implica investigar la percepcién del publico objetivo, gestionar comentarios
negativos, utilizar emoijis relevantes y medir el compromiso generado. Asi se

incrementara la interaccion y el éxito de la estrategia de emoji marketing.
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ANEXOS

ANEXO 1. Matriz de consistencia.

“Analisis del emoji marketing aplicado por una entidad bancaria en Facebook, Lima - 2023”

Planteamiento del problema Ciafes ¢6 2 Categoria SUo- Cadigos enlsleg te
P investigacion 9 categorias 9 investigacion
Problema general Objetivo general Iconico-metaforico Enfoque:
- Cualitativo
Usos del Pragmatico
emojl . Tipo de
Interaccional investigacion:
¢,Coémo el emoji marketing funciona como Analizar el emoji marketing como estrategia A Ii(g:]ada '
estrategia en la campafa de marketing de un innovadora en la camparfa de marketing de una Cultural P
o . .
banco peruano en Facebook? entidad bancaria en Facebook. Factores Disefio:
- Contextual :
del emoji Estudio de casos
. Interpretativo
Emoji P Corpus:
. o _ marketing Compromiso de los Interbank eres tu
Problema especifico Objetivos especificos .
usuarios e
Anélisis de datos:
¢Como el uso del emoiji funciona como estrategia Interpretar los usos del emoji como estrategia en la Anélisis de contenido
en la campafa de marketing de un banco peruano camparia de marketing de una entidad bancaria en Marketing .
en Facebook? Facebook. T - Técnica:
¢ Cudles son los factores que intervienen en el uso Describir los factores que intervienen en el uso de soeales Mencién en las Revisiéon documental

de emojis como estrategia innovadora en la
campafia de marketing de una entidad bancaria en
Facebook?

¢ Como es la interaccion provocada por el emoji
marketing integrado como estrategia en la

emojis como estrategia innovadora en la campafia
de marketing de una entidad bancaria en
Facebook.

Mostrar la interaccion provocada por el emaji
marketing integrado como estrategia en la

redes sociales

Instrumento:
Ficha de cotejo
Guion de entrevista
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campafia de marketing de un banco peruano en

Facebook?

Facebook.

campafia de marketing de una entidad bancaria en

ANEXO 2. Matriz de categorizacion.

PROBLEMA

OBJETIVOS

CATEGORIA

SUBCATEGORIA

CcODIGOS

¢, Como el emaoji
marketing funciona
como estrategia en
la campafia de
marketing de un
banco peruano en
Facebook?

Interpretar los usos del emoji
como estrategia en la campafia
de marketing de una entidad
bancaria en Facebook.

Describir los factores que
intervienen en el uso de emojis
como estrategia innovadora en la
camparfa de marketing de una
entidad bancaria en Facebook.

Mostrar la interaccion provocada
por el emoji marketing integrado
como estrategia en la campafa
de marketing de una entidad
bancaria en Facebook.

EMOJI MARKETING

llgaz (2017)

Usos del emaoji

Sampietro (2019)

Icénico-metaférico

Pragmatico

Interaccional

Cultural
Factores del emoji Contextual
Sampietro (2016) Interpretativo

Marketing de
redes sociales

Barrera, Olguin y Placeres
(2019)

Compromiso de los
usuarios

Mencién en las redes
sociales
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ANEXO 3. Instrumento: Ficha de cotejo

RED SOCIAL:

FANPAGE:

INSTRUMENTO: FICHA DE COTEJO

LINK DE PUBLICACION:

FECHA DE PUBLICACION:

FECHA DE ANALISIS:

N° DE POST ANALIZADO:

Andlisis del emoji marketing aplicado por una entidad bancaria en Facebook, Lima - 2023

CATEGORIA

SUB-
CATEGORIA

cODIGOS

CUMPLE

USOS DE
LOS EMOJIS

ICONICO
-METAFORICO

SI NO

OBSERVACION

1. El emoji encontrado en la publicacion
reemplaza una palabra o término en
especifico.

2. El emoji reemplaza una palabra o término
sin que pierdan el significado.

INTERPRETACION:

PRAGMATICO

3. Los emojis usados en la publicacién
contribuyen a la comprension del mensaje o
idea.

4. Los emoijis usados en la publicacion
refuerzan la idea del mensaje a pesar de que
estos no tengan una relacion directa con el
tema tratado.

INTERPRETACION:

INTERACCIONAL

5. Los emojis usados en la publicacion
funcionan como continuadores de la
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EMQOJI
MARKETING

comunicacion.

6. Los emojis usados en la publicacion
expresan rasgos emocionales
(paralinglisticos).

INTERPRETACION:

FACTORES
DE LOS
EMOJIS

CULTURAL

7. Los emojis usados en la publicacion
representan un grupo cultural.

8. Los emojis usados en la publicacién
identifican culturalmente a un grupo social.

INTERPRETACION:

CONTEXTUAL

9. En la publicacién, los emojis son usados
de acuerdo a un contexto o razén social.

10. Los emojis usados en esta publicacion
tienen relacion con el texto (copys).

INTERPRETACION:

INTERPRETATIVO

11. Los emojis empleados necesitan una
explicacion para saber a qué se refieren.

12. Los emojis son interpretados facilmente
por los usuarios.

INTERPRETACION:

MARKETING
DE REDES

COMPROMISO DE LOS USUARIOS

13. Los usuarios interactdan (likes) con el
post que usa los emojis como recurso.

14. Los usuarios interactian (comentarios)

con el post que usa los emojis como recurso.

15. Los usuarios hacen uso de los emojis a
manera de comentarios en el post.

16. Los usuarios interactian (compartidos)

con el post que usa los emojis como recurso.

INTERPRETACION:
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SOCIALES

MENCION EN LAS REDES SOCIALES

17. Los comentarios dados por los usuarios
mencionan el uso de los emojis empleados
por Interbank.

18. Los usuarios etiquetaron a personas de
su entorno a través de los comentarios.

19. Los usuarios realizan menciones
valorativas sobre el post.

INTERPRETACION:
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ANEXO 4. Instrumento: Entrevista virtual

INSTRUMENTO: ENTREVISTA VIRTUAL

DATOS DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO:

DNI: CELULAR:

CORREO ELECTRONICO:

DIRECCION:

OFICIO:

FIRMA DEL EXPERTO:

DATOS DE LA ENTREVISTA

FECHA: HORA:

PLATAFORMA VIRTUAL:

ENLACE: DURACION:
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GUION DE ENTREVISTA VIRTUAL

CATEGORIA

SUBCATEGORIAS

cODIGOS

iTEMS

Emoji marketing

Usos del emoji

Iconico-metafoérico

Contexto: El uso icénico-metaférico de los emojis hace referencia a la
sustitucién de una palabra por un emoji que tenga el mismo significado; por
ejemplo: “gato” “5%)”.

1. (Al reemplazar una palabra por un emoji en posts de Facebook causa
algun efecto positivo 0 negativo para la campafia publicitaria? ¢A qué
se debe ello?

Pragmético

Contexto: El uso pragmético de los emojis se caracteriza por incluir emojis
en textos para reforzar la idea del mensaje, funcionando como complemento.
“No te pierdas el gran estreno, agenda la fecha [E)”

2. ¢Es cierto que el uso de emojis en una camparfa publicitaria online
refuerza el mensaje, logrando asi una mejor comprension de él?

Interaccional

Contexto: El uso interaccional de los emojis se basa en emplear emojis para
darle continuacion a una conversacion de manera interactiva; por ejemplo:

“Hola, ¢ Cémo estas? @”.

3. ¢,Qué importancia tiene que las marcas transmitan mensajes emotivos
al realizar campafas de marketing o publicidad de manera online?
¢Genera alguna reaccion en los usuarios?

Cultural

Contexto: El uso de emojis depende de la ubicacion geogréfica, debido a
que los receptores le dan un propio significado al emoji dependiendo de su
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Factores del emoji

cultura y costumbres.

4. ;Los emojis usados en campafas publicitarias son capaces de
promover lainclusién a nivel cultural o se limitan a ser mensajes con
fines publicitarios?

Contexto: El significado que se le brinde al emoji dependera del contexto o
teméatica de conversacion en el que sea aplicado.

Contextual 5. ¢Existe algun beneficio cuando las empresas en redes sociales
seleccionan emojis de acuerdo con el contexto o teméatica del mensaje
gue se quiera transmitir?
Contexto: El emisor opta por usar un emoiji al iniciar una conversacion,
permitiendo que el receptor lo interprete.
Interpretativo

6. ¢ Considera que los emojis en los copys de Facebook ayudan a que
los usuarios interpreten mejor los mensajes?

Marketing de
redes sociales

Compromiso de los
usuarios

Contexto: Los emojis humanizan la interaccién y relacion entre usuarios y las
redes sociales de empresas.

7. ¢Cree usted que se genera un compromiso de los usuarios cuando
campafias publicitarias en Facebook interactian con emojis? ¢ Por qué?

Mencidn en las
redes
sociales

Contexto: Los emojis fomentan e incrementan la interaccién por parte de los
usuarios a través de comentarios y menciones.

8. ¢, Considera que el uso de emojis en la comunicacién online de una
marca incrementa el nivel de interaccion de los usuarios? ¢Resulta
beneficiosa para la marca?
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ANEXO 5. Certificado de validacion de instrumento por juicio de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

(GUIA DE ENTREVISTA)

Titulo: Guion de entrevista virtual
Dirigido: Mg. Denis Rubén Garcia Gutiérrez

UNIDAD TEMATICA 1: Emoji Marketing . 1 .2 . 3
INE Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias
) D A D A M D A M
SUB CATEGORIA 1: Usos del emoji A A
1 ¢Al reemplazar una palabra por un emoji en posts de Facebook causa algin X X -
efecto positivo o0 negativo para la campafia publicitaria? ¢A qué se debe ello?
2 ¢Es cierto que el uso de emojis en una campafa publicitaria online refuerza X X -
el mensaje, logrando asi una mejor comprension de él?
3 ¢Qué importancia tiene que las marcas transmitan mensajes emotivos al X X -
realizar campafias de marketing o publicidad de manera online? ¢ Genera
algunareaccion en los usuarios?
SUB CATEGORIA 2: Factores del emoji
4 ¢Los emojis usados en campafas publicitarias son capaces de promover la X X -
inclusién a nivel cultural o se limitan a ser mensajes con fines
publicitarios?
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¢Existe alglin beneficio cuando las empresas en redes sociales seleccionan X X X -
emojis de acuerdo con el contexto o temética del mensaje que se quiera
transmitir?

¢Considera que los emojis en los copys de Facebook coayudan a que los X X X -
usuarios interpreten mejor los mensajes?

SUB CATEGORIA 3: Marketing de redes sociales

¢Cree usted que se genera un compromiso de los usuarios cuando X X X -
campafias publicitarias en Facebook interactian con emojis? ¢ Por qué?

¢Considera que el uso de emojis en la comunicacién online de una marca X X X -
incrementa el nivel de interaccion de los usuarios? ¢Resulta beneficiosa
parala marca?

MD: Muy Deficiente
D : Deficiente
A : Aplicable
MA: Muy Aplicable

Observaciones: Se determina que el instrumento disefiado abarca adecuadamente la unidad de estudio ‘Emoji marketing’,

permitiendo obtener los resultados pertinentes para el logro de los objetivos establecidos en la investigacion.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Garcia Gutiérrez, Denis Rubén  DNI: 72084242
Celular: +51 974838323
Especialidad del validador: MBA / Produccion audiovisual / Direccion e investigacion cinematogréafica (RENCA¥*).

*Registro Nacional de la Cinematografia y el Audiovisual - DAFO - Ministerio de Cultura del Peru

Fecha: 12/04/2023
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Pertinencia: El item corresponde al concepto

o Vs
tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar

al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

(GUIA DE ENTREVISTA)

Titulo: Guion de entrevista virtual
Dirigido: Mg. César André Orihuela Mongrut

UNIDAD TEMATICA 1: Emoji Marketing . .1 .2 . 3
INE Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias
) D A D A D A
SUB CATEGORIA 1: Usos del emoji

1 ¢Al reemplazar una palabra por un emoji en posts de Facebook causa algin X X X -
efecto positivo o negativo para la campafia publicitaria? ¢ A qué se debe ello?

2 ¢Es cierto que el uso de emojis en una campafia publicitaria online refuerza X X X -
el mensaje, logrando asi una mejor comprension de él?

3 ¢Qué importanciatiene que las marcas transmitan mensajes emotivos al X X X -
realizar campafias de marketing o publicidad de manera online? ¢ Genera
algunareaccion en los usuarios?

SUB CATEGORIA 2: Factores del emoji

4 ¢Los emojis usados en campafias publicitarias son capaces de promover la X X X -
inclusion a nivel cultural o se limitan a ser mensajes con fines
publicitarios?

5 ¢Existe algun beneficio cuando las empresas en redes sociales seleccionan X X X -
emojis de acuerdo con el contexto o tematica del mensaje que se quiera
transmitir?

6 ¢Considera que los emojis en los copys de Facebook coayudan a que los X X X -
usuarios interpreten mejor los mensajes?
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SUB CATEGORIA 3: Marketing de redes sociales

¢Cree usted que se genera un compromiso de los usuarios cuando X X X -
campafias publicitarias en Facebook interactian con emojis? ¢ Por qué?

¢Considera que el uso de emojis en la comunicacién online de una marca X X X -
incrementa el nivel de interaccion de los usuarios? ¢Resulta beneficiosa
parala marca?

MD: Muy Deficiente
D : Deficiente

A : Aplicable

MA: Muy Aplicable

Observaciones: -
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. César André Orihuela Mongrut DNI: 42110670
Celular: 986 361 667

Especialidad del validador: Profesional de Marketing y Comunicacién Corporativa - Carrera Profesional de Ciencias de la Comunicacion

Fecha: 11/04/2023

Pertinencia: El item corresponde al concepto

tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar

al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el

enunciado del item, es conciso, exacto y directo 73
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

(GUIA DE ENTREVISTA)

Titulo: Guién de entrevista virtual
Dirigido: Mg. Felipe Anderson, Rios Incio

UNIDAD TEMATICA 1: Emoji Marketing . .1 .2 . 3
INE Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias
) D A D A M D A M
SUB CATEGORIA 1: Usos del emoji A A

1 ¢Al reemplazar una palabra por un emoji en posts de Facebook causa algin X X -
efecto positivo o0 negativo para la campafia publicitaria? ¢ A qué se debe ello?

2 ¢Es cierto que el uso de emojis en una campafa publicitaria online refuerza X X X -
el mensaje, logrando asi una mejor comprensién de él?

3 ¢Qué importancia tiene que las marcas transmitan mensajes emotivos al X X -
realizar campafias de marketing o publicidad de manera online? ¢Genera
algunareaccion en los usuarios?

SUB CATEGORIA 2: Factores del emoji

4 ¢Los emojis usados en campafias publicitarias son capaces de promover la X X -
inclusion a nivel cultural o se limitan a ser mensajes con fines
publicitarios?

5 ¢Existe algun beneficio cuando las empresas en redes sociales seleccionan X X X -
emojis de acuerdo con el contexto o tematica del mensaje que se quiera
transmitir?

6 ¢Considera que los emojis en los copys de Facebook coayudan a que los X X -
usuarios interpreten mejor los mensajes?
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SUB CATEGORIA 3: Marketing de redes sociales

¢Cree usted que se genera un compromiso de los usuarios cuando X X X
campafias publicitarias en Facebook interactian con emojis? ¢ Por qué?

¢Considera que el uso de emojis en la comunicacién online de una marca X X X
incrementa el nivel de interaccion de los usuarios? ¢Resulta beneficiosa
parala marca?

MD: Muy Deficiente
D : Deficiente
A : Aplicable
MA: Muy Aplicable

Observaciones: Muy bien utilizado los contextos antes de las preguntas.

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Felipe Anderson, Rios Incio DNI: 44198255
Celular: 953 550 637

Especialidad del validador: Doctor en Comunicacion Social — Magister en Marketing

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Fecha: 09/04/2023
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o )

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante




ANEXO 6. Validaciéon de instrumento con la V de Aiken

DIRECCION DE INVESTIGACION - UCV - FILIAL LIMA ESTE

Max

Min

K

Wik |Ps

V=

X

k

V =V de Aiken

= Promedio de calificacion de jueces
k = Rango de calificaciones (Max-Min)

|| = calificacion mas baja posible

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del
constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Con valores de V Aiken como V= 0.70 o mas son adecuados (Charter, 2003).

J1 J21J3 Media DE |V Aiken | Interpretacion de la V
Relevancia 4 3|4 |3.666666667 |0.58( 0.89 Valido
ITEM 1 | Pertinencia 4 3|4 |3.666666667 |0.58( 0.89 Valido
Claridad 4 3(33.333333333|0.58| 0.78 Valido
Relevancia 4 3|4 |3.666666667 |0.58( 0.89 Valido
ITEM 2 | Pertinencia 4 3(3(3.333333333|0.58| 0.78 Valido
Claridad 4 3(3(3.333333333|0.58( 0.78 Valido
Relevancia 4 3(3(3.333333333|0.58( 0.78 Valido
ITEM 3 | Pertinencia 4 3|4 |3.666666667 |0.58( 0.89 Valido
Claridad 4 3|4 |3.666666667 |0.58( 0.89 Valido
Relevancia 4 3|4 |3.666666667 |0.58( 0.89 Valido
ITEM 4 | Pertinencia 4 3|4 |3.666666667 |0.58( 0.89 Valido
Claridad 4 3(33.333333333|0.58| 0.78 Valido
Relevancia 4 3|4 |3.666666667 |0.58( 0.89 Valido
ITEM 5 | Pertinencia 4 3(33.333333333|0.58| 0.78 Valido
Claridad 4 3(33.333333333|0.58( 0.78 Valido
Relevancia 4 3(33.333333333|0.58( 0.78 Valido
ITEM 6 | Pertinencia 4 3|4 |3.666666667 |0.58( 0.89 Valido
Claridad 4 3|4 |3.666666667 |0.58( 0.89 Valido
Relevancia 4 3|4 |3.666666667 |0.58( 0.89 Valido
ITEM 7 | Pertinencia 4 314 ]|3.666666667 [0.58| 0.89 Valido
Claridad 4 3|4 |3.666666667 |0.58( 0.89 Valido
Relevancia 4 31|14 ]|3.666666667 [0.58| 0.89 Valido
ITEM 8 | Pertinencia 4 313]3.333333333 |(0.58| 0.78 Valido
Claridad 4 3|4 |3.666666667 |0.58( 0.89 Valido
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ANEXO 7. Transcripcion de entrevista

Entrevista a Adan Yagui Garrido

(Licenciado en Marketing)

1. ¢Al reemplazar una palabra por es otro factor positivo del emoji en

un_emoji en posts de Facebook
causa algun efecto positivo o
negativo para la campafa
publicitaria? ¢A qué se debe
ello?

Yo partiria definiendo cual es el
publico objetivo de Interbank para
esta campalfia, si es gente de entre
los 40 y 18 afos, creo que si
causarian un efecto positivo porque
van a sentir qgue la marca habla
como ellos, que de repente es una
marca joven o0 quiere dar ese
aspecto por lo menos. Si el objetivo
de esta campafia son personas de
40 a mas afios, lo encontrarian sin
sentido o no le darian importancia a
la campafia de emoji marketing que
han lanzado. Interbank ha lanzado
esta campafa para dirigirse a un
publico jéven y creeria que podrian
tener éxito ya que el publico se
siente en cercania.

¢(Es cierto que el uso de emojis
en una campafia publicitaria
online refuerza el mensaje,
logrando asi una  mejor
comprension de él?

Si, porque hay muchas personas
gue entienden mejor las cosas con
graficos. No creo que esto aplique
con todas las personas, pero creo
gue con algunas si podria
funcionar. Por ejemplo, no es lo
mismo que alguien te invite a salir y
responderle “no puedo” a secas, a
diferencia de “no puedo &)” con un
emoji que suavice el mensaje; ese

la comunicaciéon y considero que
ese es el camino que Interbank
esta tomando.

¢, Qué importancia tiene que las
marcas transmitan mensajes
emotivos al realizar campafas
de marketing o publicidad de
manera online? ¢Genera alguna
reaccion __en _los _usuarios?

Yo creo que si, teniendo en cuenta
de quién viene. Los bancos deben
reflejar seguridad, rentabilidad y
estabilidad; son cualidades que
también las tiene una persona, y es
lo que se refleja con los emojis.
Estos al usar el rostro de una
persona, hacen que el mensaje
llegue mejor ya que le da cierta
personalidad a la marca. Son
atributos que uno busca en un
banco y el banco intenta reflejarlo
en su tono de comunicacion.

¢Los emojis usados en
campafias publicitarias son
capaces de promover la
inclusién _a nivel cultural o se
limitan a ser mensajes con fines
publicitarios?

Yo considero que son mensajes
con fines publicitarios. No creo que
sean interculturales, no lo son, para
nada.

¢Existe algun beneficio cuando
las empresas en redes sociales
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seleccionan emojis de acuerdo
con el contexto o tematica del

mensaje que se quiera
transmitir?

El mensaje tiene que ser muy claro,
debe ser un mensaje sin doble
sentido, directo, sin ningln otro
significado para que se pueda
utilizar un emoji que no vaya a ser
malinterpretado por el publico
objetivo. También depende mucho
de quiénes lean las publicaciones,
pues si es gente muy joven,
siempre le dara vuelta al
significado, promoviendo la
chacota.

¢, Consideraque los emojis en los
copys de Facebook ayudan aque
los usuarios interpreten mejor
los mensajes?
“‘Depende, se basa mucho en el
mensaje que quieras dar, pero en
general si el mensaje esta claroy te
apoyas en los emojis correctos
para expresarlo, yo creo que si
ayudan a que éste se interprete
mejor. Teniendo en cuenta que el
mensaje debe ser ligero, entendible
y agil ante la recepcioén del usuario,
de nada serviria usar un emaji que
no tenga relacién con ninguna idea,
emocion o situacion que se quiera
dar a entender o transmitir, de
hecho dificultara la comprensién
del contenido.”

¢Cree usted que se genera un
compromiso _de los usuarios
cuando campafas publicitarias
en Facebook interactuan con
emojis? ¢ Por que?
Depende mucho del publico
objetivo y quienes recepcionan el
mensaje. Como mencioné, la gente
joven esta acostumbrada a usar
emaojis y stickers en
conversaciones pero la gente
mayor no tanto ya que no lo
entienden a menos que tengan a

alguien que se los explique. El
compromiso se generara
dependiendo del tipo de persona
gue recepcione la campafia de
Interbank.

¢Considera que el uso de emojis
en la comunicacion online de
una marcaincrementa el nivel de
interaccion _de los usuarios?
¢Resulta beneficiosa para la
marca?

No sé si necesariamente
incremente la interaccion, pero si le
da dinamismo y diversibn a la
comunicacion ya que esta deja de
ser plana. Algo mas estratégico
para incrementar la interaccion de
los usuarios seria el uso de
hashtags, creeria yo.

Entrevista a Ronny Rojas Rojas
(Magister en Periodismo y
Comunicacion Multimedia)

1. (Al reemplazar _una palabra por

un_emoji en posts de Facebook
causa algun efecto positivo o
negativo para la campafa
publicitaria? ¢A qué se debe
ello?

Creo que seria positivo, para la
generacion de millenials. Esta
probado por estudios que
actualmente las personas son mas
visuales e iconicas. En el caso de
Interbank, se comprende el
mensaje que quieren dar, pues no
se hacen problemas al reemplazar
una palabra por un icono porque
esto agrega dinamismo. Considero
que la campafia de emoji marketing
que esta aplicando Interbank sera
replicada por otras marcas.

¢Es cierto que el uso de emojis
en una campafia publicitaria
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online refuerza el mensaje,
logrando asi una mejor
comprension de el?

Si, es mas una regla el utilizar
emojis en mensajes. El usar emaojis
es interesante, especificamente en
prensa que se trata de reducir las
palabras y aln asi generar impacto;
solemos reemplazar palabras por
iconos porque llama mas Ila
atencion.

¢ Qué importancia tiene que las
marcas transmitan mensajes
emotivos al realizar campafias
de marketing o publicidad de
manera online? ¢Genera alguna
reacciéon __en _los _usuarios?

Me atrevo a decir que actualmente
no hay mensaje que no tenga un
emoiji. Por ejemplo, cada vez que le
envio mensajes a mis alumnos, le
agrego un emoji para que no se
malinterprete y piensen “;Por qué
esta muy frio? ¢Por qué esta
molesto? ¢ Por qué tan serio?”, eso
mismo sucede con las empresas.

Los creativos de ahora tienen
muchas estrategias para llamar la
atencion de las personas a través
de mensajes. Hace unos 10 afios
se decia que las redes sociales
eran muy frias, si escribias en
mayuscula las personas pensaban
“¢Por qué me gritas?” pero ahora
existen herramientas como los
emojis que han cambiado esto,
haciendo que los mensajes sean
mas calidos.

¢Los emojis usados en
campafas publicitarias son
capaces de promover la
inclusién_a nivel cultural o se
limitan a ser mensajes con fines
publicitarios?

El contexto es muy importante, el
lugar donde esto se desarrolla.
Nosotros porque vivimos en la gran
capital lo entendemos ya que
tenemos dispositivos tecnoldgicos
y entendemos la importancia de un
emoji; pero trata de manejar esta
campafa en, por ejemplo, Iquitos u
otra provincia, seria dificil ya que el
uso de la tecnologia no es el
mismo, no estan acostumbrados a
usar estos iconos ni herramientas.

El banco Interbank en Lima es lindo
porque en invierno hay maquinas
para preparar café; esto mismo lo
aplicaron en Iquitos, donde hace
mucho calor, y por lo tanto la gente
se cuestionaba esta estrategia de
marketing, con esto quiero decir
gue un mensaje no funcionara en
todos los lugares. El contexto, la
geografia del Ilugar debe ser
estudiado para realizar un mensaje
y para que éste funcione.

¢Existe algun beneficio cuando
las empresas en redes sociales
seleccionan emojis de acuerdo
con el contexto o temética del

mensaje que se guiera
transmitir?

Si es beneficioso, actualmente
somos una sociedad iconica y
comprendemos muchas cosas a
través de iconos. Tanto
geograficamente o culturalmente
hablando, hay que tener mucho
cuidado, ya que no todas las
personas comprenden el mensaje
como tal; hay personas que pueden
interpretarlo de buena y mala
manera.

¢Consideraquelos emojis en los
copys de Facebook ayudan aque
los usuarios interpreten mejor
los mensajes?
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Puede ser un arma de doble filo,
eso apela a la sensibilidad y
apertura del pablico. Mientras méas
iconico sea el mensaje, sera mas
facil interpretarlo para el publico de
ahora que es en su mayoria nativos
digitales. Una cosa es que un texto
contenga harta letra y otra que esté
acompafado de iconos, lo que hara
el mensaje mas jocoso, gracioso y
dinamico.

¢Cree usted que se genera un
compromiso de los usuarios
cuando campafas publicitarias
en Facebook interactian con
emojis? ¢ Por qué?

Es beneficioso. Los emojis ayudan
a que se promueva la inclusividad,
esto expresado a través de
mensajes permite que se llegue a
mas publico. Este compromiso con
los usuarios esta siendo creado por
la entidad de una manera iconica y
amena; es por eso que las
empresas grandes como Interbank
estdn aplicando este tipo de
estrategia creativa.

¢cConsidera que el uso de emojis
en la comunicacion online de
una marcaincrementa el nivel de
interaccion de los usuarios?
¢,Resulta beneficiosa para la
marca?

Considero que resulta ultra
beneficioso para la marca.
Debemos tener en cuenta que los
usuarios de ahora nos estamos
acostumbrando a compartir el
mensaje, etiquetar y usar hashtags,
tendencias que nacen con la
aparicion de las redes sociales y
sus constantes actualizaciones. Es
por ello que, el poder comunicarse
a través de emojis, y acortar
palabras o transmitir emociones

logran que los usuarios interactien
de manera atractiva y dindmica,
humanizan la comunicacion virtual,
la vuelven més interesante, asi que
en efecto, ayuda muchisimo a la
marca al momento de establecer
lazos con los usuarios.

Entrevista a Luis Valladolid
Garavito (Magister en
Comunicacién Audiovisual )

1. ¢Al reemplazar una palabra por un

emoji en posts de Facebook causa
algun efecto positivo o negativo
para la campafia publicitaria? ¢A
qué se debe ello?

Interbank ha ido con un cambio
rotundo a nivel de marca con esta
campafia de marketing, con el objetivo
de centrar el empoderamiento en sus
clientes para que ellos puedan
disfrutar de una experiencia 100%
digital.

Estamos en una era digital, los
tiempos han cambiado, y el usar este
tipo de recursos creativos permite que
estemos mas cerca de nuestros
clientes y esto es lo que busca
Interbank, y les ha funcionado.
Estamos en una época digital en la
gue la comunicacion resulta mas facil,
los emojis resultan ser la
comunicacion del ahora; la
comunicacion es fluida, el mensaje no
se corrompidé, no se perdi6, si se
entendio.

¢Es cierto que el uso de emojis en
una campafia publicitaria online
refuerza el mensaje, logrando asi
una mejor comprension de él?

Como mencioné, estamos en una
época digital y en este caso Interbank
ha marcado la diferencia a otras
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empresas y el tipico manejo de redes
sociales, pocos han acudido a estas
plataformas utilizando emojis para
transmitir un mensaje de manera
sencilla, eficaz, rapida, entendible y
practica.

A veces un emoji no resume todo un
mensaje pero se entiende, saca
conclusiones que se entienden o se
acercan al entendimiento y los
usuarios de Interbank han entendido
muy bien esta campafia; si Interbank
hubiese fracasado, perderia millones
de soles y clientes, pues esto es lo que
causa un mensaje mal planificado y
difundido. A dia de hoy, el lenguaje en
internet ha cambiado, la manera més
practica de que la gente te pueda
entender es utilizar menos palabras y
mas graficos.

¢, Qué importancia tiene que las
marcas transmitan mensajes
emotivos al realizar campafas de
marketing o publicidad de manera
online? ¢Generaalgunareaccion en
los usuarios?

Desde hace varios afios atras, todas
las marcas lo tienen clarisimo: Atiende
al cliente como te gustaria que te
atiendan. El cliente de ahora es un
cliente distinto, que no espera, que
valora mucho su tiempo y esta
acostumbrado a la inmediatez.
Nosotros nos acostumbramos a
escribir de manera corta, ya no se
escribe “;por qué?” ahora se escribe
“xq?” y los emojis facilitan que los
mensajes se transmitan e interpreten
con mayor rapidez.

Si comparamos a Interbank con el
Banco de la Nacion, el Banco de la
Nacion me da la sensacién de ser una
persona a blanco y negro, es un banco
donde tienes que formar cola y usar
cajeros que se encuentran expuestos
en la calle y causan temor. Por otro
lado, Interbank te brinda calidez; ir al

banco se siente bacan, y actualmente
las marcas y empresas buscan
generar este sentimiento en su
publico.

¢Los emojis usados en campafas
publicitarias son capaces de
promover la inclusién a nivel
cultural o se limitan a ser mensajes
con fines publicitarios?

Este es un tema bastante largo. Para
no ir muy lejos, aqui en el Perd, es
cierto que en la costa se usa un
lenguaje mas masificado; mientras
gue en la sierra se maneja un lenguaje
distinto, de igual manera en la selva.
No es lo mismo comunicar a una
persona ubicada en Lima que a una
gue esta en Santiago de Chuco por
ejemplo.

Es «cierto que no hay una
universificalizacion de entender los
emojis, muchos elementos no
linglisticos, no verbales se pueden
interpretar y entender de manera
distinta; sin embargo, ahi esta la
creatividad y cuidado de para quién
esta llevada esta campafia, emoticén,
palabras, etc. Antes de lanzar una
campafia se hacen estudios, pues si
ésta falla, se pierden clientes y dinero;
para que Interbank se lance a una
campafia de esta magnitud es porgque
entienden muy bien al cliente, el
mercado, el contexto y la cultura.

Para enviar un mensaje de manera
publicitaria, se debe entender para
quién esta dirigido el mensaje, cuando
serd lanzado y en qué lugar; de lo
contrario nadie me entendera vy
fracasara.

¢Existe algun beneficio cuando las
empresas en redes sociales
seleccionan emojis de acuerdo con
el contexto o temética del mensaje
que se guiera transmitir?
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Interbank, sabiendo que cada emoji
tiene un significado distinto
dependiendo del contexto, ha
empleado emojis que para nosotros
son entendibles y universales.

Si uno revisa los emojis que usa
Interbank, en este caso los emojis que
usaron en su logo mostrado en su
edificio principal, son personas con
una vestimenta de trabajo, y es asi
gue las personas se sienten
identificadas. Por otro lado, en sus
redes sociales usan emojis de
personas, celulares, focos, corazones,
gue son emoijis con los que muchos
nos identificamos y resulta ser algo
muy grafico; por lo tanto, han sido
bastante cuidadosos al usar estos
elementos.

¢Considera que los emojis en los
copys de Facebook ayudan a que
los usuarios interpreten mejor los
mensajes?

Es cierto que por la cultura, pais,
capacidad, sentimiento, ética y
sociedad, algunos emojis y gréficos
son interpretados completamente
distinto a como deberia ser. Sin
embargo, en este caso considero que
Interbank ha sido muy cuidadoso al
respecto, ya que los usuarios son
capaces de interpretar los emojis y
mensajes de la manera esperada. Hay
emojis a los que uno le da una
intencién al mandar el mensaje y el
receptor lo interpreta de manera
distinta, esto pasa muy seguido.
¢Cree usted que se genera un
compromiso __de los __usuarios
cuando campafas publicitarias en
Facebook interactian con emojis?
¢ Por qué?

El mercado ha cambiado, el
especialista tiene que cambiar; la
television ha caido en rating y acogida
considerablemente, la radio de igual
manera ha sentido ese golpe, y si
hablamos del periddico la situacion es

aun peor. En este caso de redes
sociales, el marketero (el que conoce
el mercado) para entender y sacar
estrategias que den resultados
beneficiosos y positivos, ha permitido
gue se cambie el manual publicitario.

Los usuarios que compran Yy
consumen los productos y servicios
también han cambiado, el marketero
consciente de ello, sabe que el publico
ha migrado a las redes sociales.
Entonces, conociendo eso, es que
prepara, propone y se agencia de
poder crear y planificar innovaciones
publicitarias, mensajes acorde lo que
demanda el mercado ahora; dentro de
ello sabe que a la gente no le gusta la
publicidad en redes sociales, dentro
de eso es que las marcas tienen pocos
segundos para transmitir un mensaje,
y deben ser creativas, de manera que
las personas puedan captar tu
mensaje y comprar tu producto y/o
servicio.

Los marketeros deben saber que los
mensajes que van a lanzar deben ser
acorde a la red social en la que te
estas dirigiendo y el publico que sigue
esa red social, por ejemplo el pablico
de Twitter no es el mismo que el de
Instagram, YouTube y mucho menos
TikTok. Que el mensaje influya en las
personas positivamente, dependera
de su conocimiento y del mensaje que
se transmite; se debe ser muy creativo
y encontrar la forma de captar la
atencion de tu publico objetivo.
¢Considera que el uso de emojis en
la comunicacion online de una
marca incrementa el nivel de
interacciéon ___de los __usuarios?
¢Resulta beneficiosa para la
marca?
Cuando uno trabaja algo en redes
sociales, no se trata simplemente de
sacar un anuncio o mensaje animado
0 inanimado; si no que se cree y
genere motivo de interaccién. Cuando
logras ser tendencia en ello, puedes
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decir “lo logré”, y eso es lo que se debe
generar en una campafia de redes
sociales, crear contenido viral y en

tendencia; si no se logra eso, tu
campafa no dio resultados.
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ANEXO 8. Cartas de consentimiento informado de entrevistados

Entrevistado: Ronny Rojas Rojas

ﬁ Universidad César Vallejo 3]1[

niins

03/05/2023
CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo Ronny Rafael Rojas Rojas, con DNI 40351067, por medio de la presente
declaracion manifiesto que he sido debidamente informado/a de mi
participacion en el proyecto de investigacion fitulado "Analisis del emoji
marketing aplicado por una entidad bancaria en Facebook, Lima - 2023".
Entiendo que mi aporte a través de una entrevista es valioso para el desarrollo
de dicha investigacion vy, por lo tanto, acepto participar en ella.

Asimismo, autorizo la grabacion en audio y video de la entrevista para su
posterior transcripcion y analisis. Las investigadoras responsables del estudio,
MNolasco Alfaro Geraldine y Vargas Lavado Melissa, con DNI 74380025 vy
73494188 respectivamente, se han comprometido a responder cualquier
consulta o inguietud que pudiera surgir en relacién a los procedimientos

llevados a cabo o cualguier aspecto relacionado con la investigacion.

Declaro haber sido informado/a de que los resultados de esta investigacion
seran utilizados para la elaboracidn de una tesis con el fin de optar por el titulo
de licenciatura en Ciencias de la Comunicacion. Tras haber leido y
comprendido el contenide de este consentimiento informade, acepto paricipar

de forma libre y voluntaria en este estudio bajo las condiciones establecidas.

Rojas Rojas, Ronny
D.N.I: 40351067

o

Vargas Lavado, Melissa Nelasco Alfaro, Geraldine

D.N.I: 73454188 D.N.I: 74380025 |““‘

www.aucv.edu.pe | |



Entrevistado: Luis Valladolid Garavito

ﬁ Universidad César Vallejo 3ﬂ

17/05/2023
CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo Luis Valladolid Garavito, con DNI 42362505, por medio de la presenie
declaracién manifiestoc que he sido debidamente informado/a de mi
participacion en el proyecto de investigacion titulado "Analisis del emaoji
marketing aplicado por una entidad bancaria en Facebook. Lima - 2023".
Entiendo que mi aporte a través de una entrevista es valioso para el desarrollo

de dicha investigacion y, por lo tanto, acepto participar en ella.

Asimismo, autorizo la grabacion en audio y video de la entrevista para su
posterior transcripcion y analisis. Las investigadoras responsables del estudio,
Nolasco Alfaro Geraldine y Vargas Lavado Melissa, con DNI 74380025 y
73494188 respectivamente, se han comprometido a responder cualquier
consulta o inquietud que pudiera surgir en relacion a los procedimientos

llevados a cabo o cualquier aspecto relacionado con la investigacion.

Declaro haber sido informado/a de que los resultados de esta investigacion
seran utilizados para la elaboracidon de una tesis con el fin de optar por el titulo
de licenciatura en Ciencias de la Comunicacion. Tras haber leido y
comprendido el contenido de este consentimiento informado, acepto participar

de forma libre y voluntaria en este estudio bajo las condiciones establecidas.

/
A e
Ag}i_ﬁ*}

Valladolid Garavito, Luis
D.N.I: 42362505

ik

Al

Vargas Lavado, Melissa Molasco Alfaro, Geraldine

D.N.I: 73494188 D.N.I: 74380025
i
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Entrevistado: Adan Yagui Garrido

ﬁ Universidad César Vallejo 3“

nrins

17/05/2023
CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo Adan Yagui Garrido, con DMNI 45811980, por medic de la presente
declaracion manifiesio que he sido debidamente informado/a de mi
participacion en el proyecio de investigacion titulado "Analisis del emoji
marketing aplicade por una entidad bancaria en Facebook, Lima - 2023".
Entiendo gque mi aporte a través de una entrevista es valioso para el desarrollo

de dicha investigacion y, por lo tanto, acepto participar en ella.

Asimismo, autorizo la grabacion en audio y video de la enirevista para su
posterior transcripcion y analisis. Las investigadoras responsables del estudio,
Nolasco Alfaro Geraldine y Vargas Lavade Melissa, con DNI 74380025 y
73494188 respectivamente, se han comprometido a responder cualquier
consulta o inguietud que pudiera surgir en relacion a los procedimientos

llevados a cabo o cualquier aspecto relacionado con la investigacion.

Declaro haber sido informado/a de que los resultados de esta investigacion
seran utilizados para la elaboracién de una tesis con el fin de optar por el titulo
de licenciatura en Ciencias de la Comunicacion. Tras haber leido vy
comprendido el contenido de este consentimiento informado, acepto participar
de forma libre y voluntaria en este estudio bajo las condiciones establecidas.

G-

Yagui Garrido, Adan
D.N.I:

Al

Vargas Lavado, Melissa Molasco Alfaro, Geraldine

D.N.I: 73494188 D.N.I: 74380025




ANEXO 9. Evidencia de contacto con los profesionales en el campo de las Ciencias

de la Comunicacion con motivo de solicitar entrevistas.

Contacto con: Ronny Rojas Rojas

PRESENTACION DE CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO  Reciides < P~ I

GERALDINE LUCERO NOLASCO ALFARQ -gnclasco@ucwvirtual.edu pe- @ mig, 3may, 2116 ¥ €A
para RONNY, mi v

Buena noche Mg. Ronny Rojas. el presente correo es para hacerle envio de la carta de consentimiento informado tras recibir su generosa aceptacion de poder ser participe de nuestra 6n & través de sus conoci como aporte obtenido al
coneretarse la futura entrevista. Asi mismo, se le hace envio del documento de resumen, matriz de consistencia y guion de |a entrevista para que tenga mayor conocimiento del tema a tratar. Saludos cordiales

At
Nolasco Alfaro, Geraldine
Vargas Lavado, Melissa

2 archivos adjuntos+ Analizado por Gmail ©

|4
»

L

[ (ROJAS) CARTA... 4 [ contexto, matriz .. 4

RONNY ROJAS ROJAS <rrojasro0i@ucw.
para GERALDINE, mi v

@ wn8may, 1455 f  Q

Geraldine, va el documento firmado

Saludos.
Mgtr. Ronny Rojas Rojas
EP de Ciencizs de la Comunicacidn
Campus Lima Norte
Cel. 920 042 271
Un archivo adjunto- Analizado por Gmail & &
o

Participantes (3)
@) etsss vagas rion yor © # O
@ cerine Notsco

Ronny Rojas s

Invitar Silenciar a todos |

Chat de la reunién

@ unmomento
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Contacto con: Luis Valladolid Garavito

a

PRESENTACION DE CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO (&isiia

GERALDINE LUCERO NOLASCO ALFARO <gnolasco@ucvvirtual edu.pes

para hvalladolidg, mi +

Buena noche Mg. Luis Valladolid. el presente correo es para hacerle envio de la carta de consentimiento informado tras recibir su generosa aceptacién de poder ser participe de nuestra investigacion a través de sus conocimientos como aporte obtenido al

Recibidos x

@ mig, 17 may,

27 (hace 11 dias)

conerstarse la futura entrevista. Asf mismo, se le hace envio del documento de resumen, matriz de consistencia y guién de la entrevista para que tenga mayor conocimiento del tema a tratar. Saludos cordiales.

A,
Nolasco Alfaro, Geraldine
Vargas Lavado, Melissa

2 archivos adjuntos: Analizado por Gmail ©

[ contexto, matriz .. v [@ vALLADOLID) C... | 4

<lvalladolidg@gmail. com

Luis Alberto Valladelid Garavit

T e

Ayude

LA
SIDI0  pars GERALDI
Estimada Geraldine, adjunto el documento firmade. Mucha suerte (£
Saludos.
Mg. Luis Valladolid Garavito
Docente de Realizacion Audiovisual, Fotografia, Retogue Fotografico, Post Produccion Digital y Narrativas Audiovisuales.
581728077
=N
& ~ X B comoms mmece x B LN
C 8 docugooghecomdocumet/d Xy
Contexto, matriz de consistenca y guion de entrevista
Archac Do W racrily  Formato  Merramventas  Exderns
oS e A T 0% - Taato nee - Anal .
v

1. Matriz de Comantencia

Uricind temnaeica | mop Marketeg

Vhetars eons L ArBa G ey matatng o0 § acetoos |ma

w00

Comgora.

Rt o

Mo o ey vty
O e e FrGvs s e
- Campete “amtek eres W'

® terpretar lon unon o

@ uie, 26 may, 17:43 (hace 2 dias)

A

&

-
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Contacto con: Adan Yagui Garrido

PRESENTACION DE CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADQ (Extemna) (&= x =]
GERALDINE LUCERO NOLASCO ALFARO <gro @ mié, 10 may, 1 o«
Buena noche Lic. Adan Yagui Garrido, &l presente corres es para hacerle envio de la carta de consentimiento informado tras recibir su generosa aceptacin de poder ser participe de nuestra i 6n a través de sus ientos como aports
obtenido al concratarse la futura entrevista. Asi mismo, se e hace envio del documento de resumen, matriz de consistencia y guién de la entrevista para que tenga mayor conocimiento del tema a tratar. Saludos cordiales.
Att,
Nolasco Alfaro, Geraldine
Vargas Lavado, Melissa

b4

2 archivos adjuntos: Analizado por Gmail ©

[ (rAGUN CARTAD... y 3 contexto, matriz ... 4

(& Responder ) ( 4 Responderatodos ) ( ~ Reenviar )

O 2o

yo)

invitar Silenciar a todos
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ANEXO 10. Fichas de cotejo

INSTRUMENTO: FICHA DE COTEJO

RED SOCIAL: Facebook N° DE POST ANALIZADO: 01
FANPAGE: Interbank

LINK DE PUBLICACION:
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid02szS3
WEjgN3FfINBPAIMHTCasM7iJJQa467hEwnGvJuTYBNnTB6
4zmGP1KDBnvAhMI

FECHA DE PUBLICACION: 06/04/2023

FECHA DE ANALISIS: 19/04/2023

POST ANALIZADO:

Aprendemds
0 Interbank

S+
+

Vive de + Puedes ganar

tu pasion. + mas dinero.

Conoce los
tesoros de todo
emprendedor

Tu trabajo
flexibilidad esparati

laboral
- L
&/

Aprende a ser un
emprendedor exitoso en:

aprendemas

Analisis del emoji marketing aplicado por una entidad bancaria en Facebook, Lima - 2023

SUBCATEGO
CATEGORIA RIA CODIGOS CUMPLE
OBSERVACION
ICONICO
-METAFORICO Si | NO
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https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid02szS3wEjgN3Ff1NBPAimjHTCasM7iJJQa467hEwnGvJuTYBnTB64zmGP1KDBnvAhMl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid02szS3wEjgN3Ff1NBPAimjHTCasM7iJJQa467hEwnGvJuTYBnTB64zmGP1KDBnvAhMl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid02szS3wEjgN3Ff1NBPAimjHTCasM7iJJQa467hEwnGvJuTYBnTB64zmGP1KDBnvAhMl

EMOJI
MARKETING

USOS DE
LOS EMOJIS

1. El emoji encontrado en la publicacion X | Los emojis visualizados en la pieza
reemplaza una palabra o término en grafica del post no reemplazan
especifico. palabras ni términos en especifico,
debido a que la palabra o término
aun es mencionada.

2. El emoji reemplaza una palabra o término X | Los emojis empleados no cumplen
sin que pierdan el significado. esa funcion en el post, debido a que
representan una idea propia sin
tener que reemplazar palabras.

INTERPRETACION: Los requisitos mencionados por el autor Sampietro, los cuales son
reemplazar términos por un emoji que tenga el mismo significado, no fueron constatados en el
post gréafico, ya que los emojis utilizados no cumplen la funcién icénica-metaférica, fueron
seleccionados a modo de apoyo visual.

PRAGMATICO CUMPLE
OBSERVACION
Si | NO
3. Los emojis usados en la publicacién En efecto, los emojis facilitan una
contribuyen a la comprension del mensaje o X mejor comprension del mensaje,
idea. pues aportan una idea consistente y
grafica en el post.
4. Los emojis usados en la publicacion Los emojis empleados en la
refuerzan la idea del mensaje a pesar de que publicacion no tienen una relacion
estos no tengan una relacion directa con el X directa con el mensaje que se esta
tema tratado. tratando de transmitir; sin embargo,
son utiles para reforzar la idea de
este.

INTERPRETACION: Los emojis insertados en el post gréafico no solo refuerzan la idea del mensaje
gue se quiere transmitir a pesar de no tener relacion directa, asi mismo, forman una idea grafica
consistente que contribuye a una comprension mas efectiva, haciendo uso de los emojis de modo
pragmatico.

CUMPLE OBSERVACION
INTERACCIONAL
Si | NO
5. Los emojis usados en la publicacion X Los emojis visualizados en la
funcionan como continuadores de la publicacion refuerzan ideas y
comunicacion. provocan la continuacion de una
conversacion (interaccion), ya que
® demuestra una actitud positiva y
relajada, funcionando como
continuadores en el post.
6. Los emojis usados en la publicacion El emoji “&)” representa una
expresan rasgos emocionales X sensacion que no se puede expresar
(paralingtisticos). de forma escrita.

INTERPRETACION: Los emojis encontrados en el post gréafico funcionan como continuadores, no
pues se observa que el emoji “€&)” desarrolla el papel paralingliistico de expresar una sensacién, y
por ende logra que este post tenga elementos de interaccion.

CUMPLE OBSERVACION
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FACTORES
DE LOS
EMOJIS

CULTURAL

Si | NO

7. Los emojis usados en la publicacion
representan un grupo cultural.

Los emojis no representan grupos
culturales, solo ideas y objetos.

8. Los emojis usados en la publicacion
identifican culturalmente a un grupo social.

No se evidencia la representacion
cultural de grupos sociales dada a
través de emoajis.

INTERPRETACION: El factor cultural no se ha identificado en esta publicacion, debido a que los
emojis analizados representan Unicamente ideas, objetos y sensaciones, rechazando asi el factor
cultural al momento de seleccionar los emojis que fueron incluidos en el post.

CUMPLE OBSERVACION
CONTEXTUAL
Si | NO
9. En la publicacién, los emojis son usados X Si, ya que el contexto se basa en
de acuerdo a un contexto o razén social. cémo ser un emprendedor exitoso.
10. Los emojis usados en esta publicacion X Los emojis tienen relacién con el

tienen relacién con el texto (copys).

copys del post, pues gira en torno al
mes del emprendedor, los pasos a
seguir y cuales son los tesoros
preciados para un emprendedor.

INTERPRETACION: Se observo que los emojis visualizados en la pieza gréfica tienen relacion
con el mensaje (contexto) que se desea expresar, lo que evidencio la consideracion del factor
contextual al momento de seleccionar los emojis de acuerdo a la tematica.

CUMPLE OBSERVACION
INTERPRETATIVO
si | NO
11. Los emojis empleados necesitan una X Efectivamente los emojis necesitan
explicacion para saber a qué se refieren. un contexto o explicacién, ya que
por si solos no serian comprendidos
sin apoyo del texto.
12. Los emojis son interpretados facilmente X | Los emojis no muestran buena
por los usuarios. aceptacion en el publico, por lo que
no son interpretados de manera
efectiva por los usuarios.

INTERPRETACION: Se constato que resulto dificultoso para los usuarios el comprender e
interpretar el mensaje expresado por la empresa con tan solo ver los emojis que se usaron en el
post, generando que el factor interpretativo se visualice como poco funcional.

CUMPLE OBSERVACION
COMPROMISO DE LOS USUARIOS
si | NO
13. Los usuarios interacttan (likes) con el X La publicacion presenta diversas
post que usa los emojis como recurso. reacciones, entre estas en su
mayoria likes, continuando de
reacciones de “me enfada”, “me
encanta” y “me divierte”.
14. Los usuarios interactian (comentarios) X En el post encontramos diversidad
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con el post que usa los emojis como recurso. de comentarios, convirtiendo estas
acciones como interaccién por parte
de los usuarios con la publicacion.

MARKETING | 15. Los usuarios hacen uso de los emojis a X Se encontré que el 3% de los
DE REDES | manera de comentarios en el post. comentarios realizados por usuarios
SOCIALES presentan emojis.
16. Los usuarios interactan (compartidos) X Se observé que hubo poca
con el post que usa los emojis como recurso. interaccion respecto a la opcién de

compartir el post, sin embargo, se
hace presente la interaccion por
parte de los usuarios.

INTERPRETACION: El compromiso de los usuarios en esta publicacion es evidente debido a que
interactlan mediante reacciones, comentarios con emojis y compartidos, a pesar de la poca

interaccion.
] CUMPLE OBSERVACION
MENCION EN LAS REDES SOCIALES
Si | NO
17. Los comentarios dados por los usuarios Los comentarios observados en la
mencionan el uso de los emojis empleados X | publicacion no hacen referencia a
por Interbank. los emojis usados por la entidad

bancaria, esto debido a que hacen
demostracién de incomodidades o
aceptacion de la entidad y no del

post.
18. Los usuarios etiquetaron a personas de X | Se visualizo la nula existencia de
su entorno a través de los comentarios. etiquetas en el post, ya que se

encontro etiquetas a entidades y
organismos publicos.

19. Los usuarios realizan menciones X | Las menciones realizadas por los
valorativas sobre el post. usuarios no hacen referencia al
contenido de la publicacion, solo a
los servicios ofrecidos por la entidad
bancaria.

INTERPRETACION: La mencién en redes sociales no es un factor resaltante en este post, debido
a que los usuarios estaban méas enfocados en expresar su disconformidad y queja sobre el
aplicativo y los servicios del banco.
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INSTRUMENTO: FICHA DE COTEJO

RED SOCIAL: Facebook
FANPAGE: Interbank
LINK DE PUBLICACION:

https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid03sTd1
qzNYXtekpC5N2gZNhaFM5hPwgxYfLgk38drFwiBbZGi4xoD

WPHwSFtrYRgKI

FECHA DE PUBLICACION: 04/04/2023

FECHA DE ANALISIS: 24/04/2023

N° DE POST ANALIZADO: 02

POST ANALIZADO:

Canales

de Atencion
Feriado jueves 6
y viernes 7 de abril

opciones
automaticas

No habra atencién

OB 150

Solo atendera x|

3 3 Disponible ’ ,'
a nivel nacional las 24 horas.

Realiza todas tus operaciones gratis desde tu
Interbank APP y Banca por Internet las 24/7.

Anélisis del emoji marketing aplicado por una entidad bancaria en Facebook, Lima - 2023

SUBCATEGO
CATEGORIA RIA CODIGOS CUMPLE
OBSERVACION
ICONICO
-METAFORICO Si | NO
1. El emoji encontrado en la publicacién X | No se observaron emojis que
reemplaza una palabra o término en reemplacen un término en el post,
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EMOJI
MARKETING

USOS DE
LOS EMOJIS

especifico.

debido a que no se visualiza la
omisién de palabras.

2. El emaji reemplaza una palabra o término
sin que pierdan el significado.

Los emojis empleados no
reemplazaron palabras ni términos,
pues las palabras aun estan en el
post y por ende no pierden el
significado, ya que si fueran usados
como reemplazo no hubiese tenido
un significado claro para los
usuarios.

INTERPRETACION: En el post gréfico se observo que ninguno de los emojis empleados en la
pieza grafica reemplazé palabras ni términos en especifico, por lo que no se hizo uso de los emojis
con sentido icénico-metaforico, ya que fueron usados Unicamente como refuerzo de mensaje.

PRAGMATICO CUMPLE
OBSERVACION
Si | NO
3. Los emojis usados en la publicacién X Facilitaron la comprension del
contribuyen a la comprension del mensaje o mensaje debido a que tienen
idea. relacion con el mensaje que se
desea expresar.

4. Los emojis usados en la publicacion X Esto se evidencié en el uso del emoji

refuerzan la idea del mensaje a pesar de que
estos no tengan una relacion directa con el
tema tratado.

“[7]” haciendo referencia a un
calendario, en contexto a la mencion
de feriados. Asi mismo, se emplea el
emoji “[§” para reforzar la idea de
los locales de la entidad bancaria.

INTERPRETACION: El post analizado de la pagina de Facebook de Interbank cumple con el uso
pragmatico, pues se logré una mejor comprension del mensaje expresado, ya que reforzaron la
idea empleando emoijis que hicieron referencia a actividades, objetos o lugares. De este modo
lograron comunicarse de manera practica y efectiva con su publico objetivo.

CUMPLE OBSERVACION
INTERACCIONAL
Si | NO
5. Los emojis usados en la publicacion X Se observo que los emojis
funcionan como continuadores de la insertados en la publicacion crearon
comunicacion. lazos interactivos de continuacion,
debido a que (8}) se usa como una
manera de brindar animos y esta
relacionado con la celebracion.
6. Los emojis usados en la publicacion X Se evidencid el uso del emoiji g{] al
expresan rasgos emocionales mencionar que la entidad bancaria
(paralingtiisticos). se encontrarfa disponible las 24
horas, expresando una emocién y
expresion servicial.

INTERPRETACION: Se logré evidenciar que se hizo uso de un emoji en especifico que expresé
rasgos emotivos y serviciales cumpliendo con el aspecto paralingtiistico del uso interaccional y
gue a su vez funciona como continuador. Esto permitié que la marca mantenga comunicacién

interactiva con los usuarios.
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FACTORES
DE LOS
EMOJIS

CULTURAL

CUMPLE

Si | NO

OBSERVACION

7. Los emojis usados en la publicacién
representan un grupo cultural.

X

La representacion de un grupo
cultural en este post no se cumple,
debido a que los emojis no
simbolizan ni caracterizan a una
cultura en especifico.

8. Los emojis usados en la publicacion
identifican culturalmente a un grupo social.

El emoji “£” fue empleado para
representar a los trabajadores de la
entidad bancaria (oficinistas).

INTERPRETACION: Se evidencio el factor cultural a través de la representacion de grupos
sociales a través de un emoji en especifico; siendo “£” en referencia a los oficinistas y asesores
de atencidn al cliente pertenecientes a la entidad bancaria. Sin embargo, los emojis empleados no

representan grupos culturales.

CONTEXTUAL

CUMPLE

Si | NO

OBSERVACION

9. En la publicacién, los emojis son usados
de acuerdo a un contexto o razén social.

Se habl6 de los canales de atencién
durante el feriado largo por semana
santa, bajo este contexto se hizo uso
de los siguientes emojis: “&” que
ayuda a comprender el contexto de
atencion, en este caso un asesor de
atencion al cliente via WhatsApp o
banca telefénica.

10. Los emojis usados en esta publicacion
tienen relacién con el texto (copys).

En el copy se hizo mencién sobre la
comunicacion en canales digitales y
se evidencid el siguiente emoji en el
post grafico: “B”.

INTERPRETACION: En el post analizado se evidencié el uso de emojis que contribuyeron a la
comprensién del contexto en el que se basa la pieza grafica, es por ello que se logré captar la
consideracion del factor contextual. al momento de seleccionar emaijis para el post, pues estos
facilitaron el entendimiento del mensaje transmitido, y a su vez, reforzé la idea con graficos.

CUMPLE OBSERVACION
INTERPRETATIVO
Si | NO
11. Los emojis empleados necesitan una X | Los emojis y el texto en la
explicacion para saber a qué se refieren. publicacion se complementan de
buena manera, por lo que no se
necesita una explicacion de estos.
12. Los emojis son interpretados facilmente X Los emoajis de la publicacion se

por los usuarios.

interpretaron de manera sencilla, ya
que, ayudaron a la comprension del
post contribuyendo al mensaje,
abriendo la capacidad interpretativa
de recepcionar la idea y darle mayor
sentido.
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INTERPRETACION: Los emojis usados en el post grafico no requieren una explicacion para
comprender su significado, es por ello que son interpretados con facilidad, es asi como se
evidencio la presencia del factor interpretativo de manera satisfactoria y beneficiosa, pues el uso
de emajis en la publicacién aport6 sentido y una imagen clara de la idea.

MARKETING
DE REDES
SOCIALES

CUMPLE OBSERVACION
COMPROMISO DE LOS USUARIOS
Si | NO
13. Los usuarios interacttan (likes) con el X Los likes fueron las reacciones con
post que usa los emojis como recurso. mayor presencia en esta
publicacion.
14. Los usuarios interactian (comentarios) X La publicacion presenta 109
con el post que usa los emojis como recurso. comentarios en total, por lo que es
notable la interaccion entre usuarios
y el post a través de las respuestas.
15. Los usuarios hacen uso de los emojis a X Se observo que del total de
manera de comentarios en el post. comentarios solo 3 hicieron uso de
los emaojis.
16. Los usuarios interactian (compartidos) X El post present6 difusion a través de
con el post que usa los emojis como recurso. los usuarios haciendo uso de la
opcion compartir.

INTERPRETACION: Los usuarios se ven comprometidos con el contenido publicado por la entidad
bancaria en Facebook, esto se evidenci6 a través de interacciones como: Likes, comentarios y

compartidos, haciendo uso reciproco de emoajis.

CUMPLE OBSERVACION
MENCION EN LAS REDES SOCIALES
Si | NO
17. Los comentarios dados por los usuarios X | Los comentarios no hicieron
mencionan el uso de los emojis empleados mencion del uso de emojis dado por
por Interbank. la entidad bancaria.
18. Los usuarios etiquetaron a personas de X | En este post no se observaron
su entorno a través de los comentarios. comentarios de usuarios que
etiqueten a sus contactos.
19. Los usuarios realizan menciones X Se evidenciaron comentarios
valorativas sobre el post. haciendo preguntas sobre el
mensaje que difunde el post, por lo
gue cuentan como menciones
valorativas.

INTERPRETACION: La mencién en Facebook se visualizé a través de comentarios valorativos,
sin embargo, es notoria la ausencia de comentarios respecto al uso de emojis o etiquetas a

usuarios del entorno.
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INSTRUMENTO: FICHA DE COTEJO

RED SOCIAL: Facebook N° DE POST ANALIZADO: 03

FANPAGE: Interbank

LINK DE PUBLICACION:
https://www.facebook.com/InterbankPeru/videos/216619701
049816

FECHA DE PUBLICACION: 01/04/2023

FECHA DE ANALISIS: 26/04/2023

POST ANALIZADO:

Nos trasladamos
a otros mundos
junto a Aurora

L]

L RS

ga Sigue disfftmtahdo

P conttus Tarjetas.

-Interbank g .. .
\ >

#ExperienciasInterbank

Andlisis del emoji marketing aplicado por una entidad bancaria en Facebook, Lima - 2023

SUBCATEGO
CATEGORIA RIA CODIGOS CUMPLE
OBSERVACION
ICONICO
-METAFORICO si | NO

1. El emoji encontrado en la publicacion X Los emojis empleados en la pieza
reemplaza una palabra o término en audiovisual no reemplazan palabras
especifico. ni términos.
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EMOJI
MARKETING

USOS DE
LOS EMOJIS

2. El emaji reemplaza una palabra o término
sin que pierda el significado.

No se evidencio el reemplazo de
palabras y/o términos dados por
emaijis, por lo que este item no es
aplicable.

INTERPRETACION: Los emojis empleados en el post gréfico son usados como una herramienta
extra 'y no reemplazan ninguna palabra en especifico, y a su vez contribuye a un mejor
entendimiento del significado, por lo que el uso icénico-metaférico no fue considerado en esta
publicacion, ya que no se busco6 reemplazar palabras o acortar oraciones, en caso contrario,

fueron utilizados como aporte grafico para emitir un mensaje.

PRAGMATICO CUMPLE
OBSERVACION
Si | NO
3. Los emojis usados en la publicacion X El mensaje e idea expresado resulta
contribuyen a la comprension del mensaje o més comprensible con el uso de
idea. emojis empleados por la entidad
bancaria.
4. Los emojis usados en la publicacion X Los emojis empleados en el video
refuerzan la idea del mensaje a pesar de que refuerzan el mensaje que se quiere
estos no tengan una relacion directa con el transmitir, usando los siguientes:
tema tratado. “@”y “£2” para referirse a la
cantante.

INTERPRETACION: El uso pragmético se evidencia en esta publicacién debido a que los emojis
empleados por la entidad bancaria ayudan a que el usuario sea capaz de comprender el mensaje
expresado, esto a través de la insercién de emojis que no tienen relacion directa con el contexto.
Asi mismo, sirvieron como método efectivo para lograr una comunicacion practica y entendible con

los usuarios
CUMPLE OBSERVACION
INTERACCIONAL
Si | NO
5. Los emojis usados en la publicacion X En la publicacion se utilizaron los
funcionan como continuadores de la siguientes emojis: “@”, “12”, “‘@” y
comunicacion. “%>" estos no fomentan la
comunicacién con los usuarios.
6. Los emojis usados en la publicacion X | La seleccién de emojis se enfoc6 en
expresan rasgos emocionales expresar conceptos (cantante y
(paralinglisticos). objetos), mas no rasgos
emocionales.

INTERPRETACION: Esta publicacién carece del uso interaccional debido a que no se hallé la
presencia de emojis que representan caracteristicas ni rasgos emocionales que fomenten la
interaccion ni continuacion de comunicacion por parte de los usuarios.

CUMPLE OBSERVACION
CULTURAL
Si | NO
7. Los emojis usados en la publicacion X No se evidencio la presencia de
representan un grupo cultural. grupos culturales representados
mediante emojis.
8. Los emojis usados en la publicacién X No se evidencié la presencia de
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FACTORES
DE LOS
EMOJIS

identifican culturalmente a un grupo social.

grupos sociales representados
mediante emojis.

INTERPRETACION: No se evidencio la presencia del factor cultural ya que los emojis empleados
en el post no representan una estratificacion social ni cultural, pues se limitan a cumplir el rol de
representar ideas o acompafiar el texto para una mejor comprension.

CUMPLE OBSERVACION
CONTEXTUAL
si | NO
9. En la publicacién, los emajis son usados X El contexto al que la publicacion
de acuerdo con un contexto o razon social. hace referencia es la realizacién de
un concierto ofrecido por la cantante
Aurora, quien fue representada por
los emojis “@” y “£2”.
10. Los emojis usados en esta publicacion X Se evidencio relacion entre los
tienen relacién con el texto (copys). emojis empleados en la pieza
audiovisual y el copy del post,
debido a que ambos hablan sobre
un mismo tema (Concierto de
Aurora).

INTERPRETACION: El factor contextual se aplicé en esta publicacion y se vio representado en la
seleccion de emojis que se dio en torno al concierto de la cantante Aurora, pues se emplearon
emojis que representan a la artista, y que a su vez fueron utilizados de acuerdo al contexto o

temaética del post.

CUMPLE OBSERVACION
INTERPRETATIVO
si | NO
11. Los emojis empleados necesitan una X | No se requirié de una explicacion
explicacion para saber a qué se refieren. para poder interpretar los emojis
debido a que el texto que los
acompafaba en la pieza audiovisual
complementa el mensaje.
12. Los emojis son interpretados facilmente X Los emojis visualizados se pudieron
por los usuarios. interpretar con facilidad.

INTERPRETACION: Los emojis aplicados en la publicacion no requieren de una explicacion
externa para que los usuarios sean capaces de interpretarlos, ya que el texto, audio y contexto que
los acompafia facilita la comprension del material audiovisual publicado..

CUMPLE OBSERVACION
COMPROMISO DE LOS USUARIOS

Si | NO
13. Los usuarios interacttan (likes) con el X Se evidencio un total de 210 likes en
post que usa los emojis como recurso. la publicacién.
14. Los usuarios interactan (comentarios) X La publicacion obtuvo un total de 49
con el post que usa los emojis como recurso. comentarios.
15. Los usuarios hacen uso de los emojis a X Se identificaron comentarios dados
manera de comentarios en el post. por usuarios, en los cuales se hizo

uso de emojis.

100




MARKETING
DE REDES
SOCIALES

16. Los usuarios interactan (compartidos)
con el post que usa los emojis como recurso.

La publicacion fue compartida por
los usuarios 2 veces.

INTERPRETACION: Los usuarios demostraron su compromiso al interactuar mediante likes,
comentarios y compartidos en la publicacion de manera satisfactoria, pues la interaccion generada

contribuyd a establecer comunicacion con los usuarios.

) CUMPLE OBSERVACION
MENCION EN LAS REDES SOCIALES
si | NO
17. Los comentarios dados por los usuarios X No se evidenciaron comentarios en
mencionan el uso de los emojis empleados los cuales los usuarios destacan el
por Interbank. uso de emojis empleado por la
entidad bancaria.
18. Los usuarios etiquetaron a personas de X | No se evidenciaron comentarios
su entorno a través de los comentarios. donde los usuarios etiquetan a
personas de su entorno.
19. Los usuarios realizan menciones X | No se evidenciaron comentarios
valorativas sobre el post. valorativos sobre el contenido
publicado.

INTERPRETACION: A pesar de que hubo interaccion por parte de los usuarios, las valoraciones
gue estos le dieron al contenido no fueron positivas, ya que la mayoria de usuarios se enfocaron

en presentar sus reclamos hacia la entidad bancaria.
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INSTRUMENTO: FICHA DE COTEJO

RED SOCIAL: Facebook N° DE POST ANALIZADO: 04
FANPAGE: Interbank
LINK DE PUBLICACION:

https://www.facebook.com/InterbankPeru/videos/344609384
2331264

FECHA DE PUBLICACION: 27/03/2023

FECHA DE ANALISIS: 26/04/2023

POST ANALIZADO:

Qué lindo es
revisar tus
Millas Benefit

Andlisis del emoji marketing aplicado por una entidad bancaria en Facebook, Lima - 2023

SUBCATEGO
CATEGORIA RIA CODIGOS CUMPLE
OBSERVACION
ICONICO
-METAFORICO Si | NO
1. El emoji encontrado en la publicacion X Se observé que los emojis
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EMOJI
MARKETING

USOS DE
LOS EMOJIS

reemplaza una palabra o término en
especifico.

encontrados en el producto
audiovisual no logran sustituir a un
término en especifico, debido a que
no se encuentra la insercién de
estos emojis en el texto para
reemplazar una palabra.

2. El emoji reemplaza una palabra o término
sin que pierda el significado.

Los emojis observados no
reemplazaron términos ni palabras,
fueron usados Unicamente como
herramienta estética.

INTERPRETACION: El post no presenta el uso irénico metaférico de los emojis encontrados en el
material grafico, debido a que en lugar de reemplazar un término funciona como apoyo estético,
asi mismo, como método de acompafnamiento para reforzar la idea que se quiere transmitir.

PRAGMATICO CUMPLE
OBSERVACION
si | NO
3. Los emojis usados en la publicacién X Se logro captar que el uso de los
contribuyen a la comprension del mensaje o emoijis en el postl contribuye a un
idea. mejor entendimiento del mensaje, ya
gue, se usan emojis como
‘B0 A @ 6 @ que hicieron
referencia a los articulos por los que
se podria canjear las millas como
beneficio de la entidad bancaria.
4. Los emojis usados en la publicacion X A pesar de que los emojis no tengan
refuerzan la idea del mensaje a pesar de que una relacién con las Millas Benefit
estos no tengan una relacion directa con el de Interbank, se entiende que
tema tratado. ‘A @ 6 @ sonlos
productos que se pueden adquirir
con esas millas.

INTERPRETACION: Los emojis usados en el post hacen cumplimiento del uso pragmatico, pues,
ademas de contribuir a mayor comprension del mensaje, funcionan como reforzadores de idea sin

necesidad de tener relacion con el texto.

CUMPLE OBSERVACION
INTERACCIONAL
si | NO
5. Los emojis usados en la publicacion X Se evidencio la presencia de emojis
funcionan como continuadores de la que funcionen como continuadores,
comunicacion. debido a que los pictogramas
usados (@ @) incentivan y
fomentan la conversacion, ya que
transmiten sentimientos entusiastas
de amor y adoracion
6. Los emojis usados en la publicacion X En el video analizado se evidencio la
expresan rasgos emaocionales presencia de los siguientes emojis:
(paralinguisticos). @ ®), cuales representan rasgos
emocionales.

INTERPRETACION: Se evidenci6 que los emojis usados en el post promovieron la interaccion a
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través de la representacion de rasgos emotivos, funcionando como continuadores que convierten

un texto lineal dandole emociones.

FACTORES
DE LOS
EMOJIS

CUMPLE OBSERVACION
CULTURAL
Si NO
7. Los emojis usados en la publicacion X Se evidenciaron los siguientes
representan un grupo cultural. emojis en el post:
DAOMORE®. los
cuales en su mayoria representan
objetos y emociones. No se
evidencio la representacién de
grupos culturales.
8. Los emojis usados en la publicacién X No se identificé la representacion de
identifican culturalmente a un grupo social. grupos sociales mediante el uso de
emojis.

INTERPRETACION: El factor Cultural no se cumplié en el post analizado, debido a que solo se
encontro la representacion de objetos y rasgos emocionales, por lo que tampoco se identifico a

ningun grupo social o cultural representado.

CONTEXTUAL

CUMPLE

Si

NO

OBSERVACION

9. En la publicacién, los emajis son usados
de acuerdo a un contexto o razén social.

X

Los emojis representaron objetos
materiales AR OAMA D H.
haciendo referencia a todos los
productos que los usuarios del
banco pueden adquirir como
beneficio y premio.

10. Los emojis usados en esta publicacion
tienen relacién con el texto (copys).

El copy de esta publicacion
menciona los beneficios que la
entidad bancaria ofrece a sus
usuarios, por lo que si tuvo relacién
con los emojis.

INTERPRETACION: El factor contextual se evidenci6 en el post, ya que se hizo uso de emojis
para hacer referencia a objetos que van de acuerdo al texto generado en el material audiovisual,
asi mismo, se verifico la relacion entre el contexto desarrollado con los iconos usados.

CUMPLE OBSERVACION
INTERPRETATIVO
Si | NO
11. Los emojis empleados necesitan una X No se necesitd una explicacion para
explicacion para saber a qué se refieren. entender a qué se refieren los emojis
empleados; debido a que estos se
complementaron con el texto
mostrado en el producto audiovisual
y el copy de la publicacion.
12. Los emojis son interpretados facilmente X Result6 facil para los usuarios el
por los usuarios. interpretar los emojis, ya que fueron
empleados bajo un contexto.

INTERPRETACION: El post audiovisual cumple con el factor interpretativo, esto se evidencio
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observando que los emojis usados en el post se complementaron con el texto, de esta manera se

logro interpretar el mensaje con mayor facilidad.

MARKETING
DE REDES
SOCIALES

CUMPLE OBSERVACION
COMPROMISO DE LOS USUARIOS
si | NO

13. Los usuarios interacttan (likes) con el X Se observo que el post con emojis

post que usa los emojis como recurso. como recurso si tuvo interaccion a
través de reacciones como likes, y
que en su mayoria son de beneficio
y valoracion para la red social de la
entidad bancaria.

14. Los usuarios interactian (comentarios) X Se logré visualizar la apreciacion

con el post que usa los emojis como recurso. valorativa a través de los
comentarios realizados por los
usuarios.

15. Los usuarios hacen uso de los emojis a X | No se observaron el uso de emojis a

manera de comentarios en el post. través de los comentarios realizados
por usuarios, de tal forma que se
observaron comentarios apegados a
la escritura neta.

16. Los usuarios interactian (compartidos) X Aunqgue no se visualizé mayor

con el post que usa los emojis como recurso. interaccion, se capté una compartida
por un usuario que replicé el post en
su perfil de Facebook.

INTERPRETACION: El compromiso de los usuarios se evidencid a través de la interaccion, donde
se observaron comentarios, likes, apreciaciones valorativas, a pesar de no hallar el uso de emojis
por parte de los usuarios, si se capté que la publicacién analizada fue compartida.

CUMPLE OBSERVACION
MENCION EN LAS REDES SOCIALES
Si | NO
17. Los comentarios dados por los usuarios X Los usuarios que comentaron en la
mencionan el uso de los emojis empleados publicacion no hicieron mencion del
por Interbank. uso de emojis empleados por la
entidad bancaria.
18. Los usuarios etiquetaron a personas de X No se observaron comentarios de
su entorno a traves de los comentarios. usuarios donde se haya usado la
etiqueta como insumo.
19. Los usuarios realizan menciones X Se evidencid que los usuarios
valorativas sobre el post. expresaron sus dudas y opiniones
con respecto al mensaje que el post
buscé transmitir.

INTERPRETACION: En el post no se encontré comentarios respecto al uso de emojis, ni el uso de
la etigueta en comentarios realizados por usuarios, sin embargo, se hallaron comentarios
valorativos, por lo que, de cierto modo se cumple con la mencién en el marketing de redes

sociales.
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INSTRUMENTO: FICHA DE COTEJO

RED SOCIAL: Facebook N° DE POST ANALIZADO: 05

FANPAGE: Interbank

LINK DE PUBLICACION:
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid031vKJIv
fvdiDARMEgfSKm2VsqvLdwnrrep6K43bfRZf49tDYyzFfik4ws
z6ibrHWS8UI

FECHA DE PUBLICACION: 23/03/2023

FECHA DE ANALISIS: 08/05/2023

POST ANALIZADO:

Interbank @
23de marzo - @

:Quieres que tus peques crezcan siendo unos verdaderos genios del dinero? & & Entraa
aprendemasinterbank.pe y descubre mas formas de ensefiaries a ahorrar desde temprana edad.
#Aprendemasinterbank

Apréndemés f
Interbank e
Beneficios 1“]{/ @
de ahorrar
desde ninos

Podran ir cumpliendo
metas desde pequefos

Aprenderan a valorar
el dinero.

Desarrollaran un habito
que les sera util toda la vida

Conoce mas sobre salud
financiera familiar en: aprendemasinterbank.pe N

© 226 42 comentarios 11 veces compartida
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) SUBCATEGO )
CATEGORIA RIA CODIGOS CUMPLE )
OBSERVACION
ICONICO )
-METAFORICO SI NO
1. El emoji encontrado en la publicacion X Los emojis utilizados en la
reemplaza una palabra o término en publicacion no reemplazan a
especifico. palabras o términos.
2. El emoji reemplaza una palabra o término X | Al no reemplazar palabras ni
sin que pierda el significado. términos con emojis, no se evidencié
la pérdida de significados.
INTERPRETACION: El post analizado no cumple con el uso icénico metaférico, pues carece de
emojis que reemplacen el término, por tal motivo no se conoce de la existencia de algin
USOS DE | significado que se haya perdido al usar estos emojis. Es por ello que, los emojis encontrados en la
LOS EMOJIS | publicacién no forman parte de este tipo de uso.
PRAGMATICO CUMPLE )
OBSERVACION
Si | NO
3. Los emojis usados en la publicacion X Los emojis &7 $% & fueron
contribuyen a la comprension del mensaje o empleados como representacion de
idea. los beneficios que ofrece el banco, lo
que contribuy6 a la comprension del
mensaje.
4. Los emojis usados en la publicacion X Los emojis anteriormente
refuerzan la idea del mensaje a pesar de que mencionados no tienen relacion
estos no tengan una relacion directa con el directa con el tema de la publicacion
tema tratado. (Beneficios de ahorrar desde nifios)
pero aun asi, refuerzan la idea del
mensaje.
INTERPRETACION: En el post analizado se evidencié emojis usados para representar objetos, a
pesar de no tener relacion directa con la tematica de la publicacion, sin embargo, estos lograron
contribuir a una mayor comprension del mensaje, pues lograron reforzar la idea.
EMOJI CUMPLE OBSERVACION
MARKETING INTERACCIONAL -
SI NO
5. Los emojis usados en la publicacion X No se evidencio la presencia de
funcionan como continuadores de la conectores en los mensajes con
comunicacion. emojis analizados, ya que no se
observo la intencion de continuar la
comunicacion con los usuarios.
6. Los emojis usados en la publicacion X No se evidenciaron emojis que
expresan rasgos emocionales expresan rasgos emocionales, solo
(paralinglisticos). objetos, es por ello que no se
demostrd la existencia de emajis que
funcionen como paralinguisticos.
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INTERPRETACION: No se observé el uso de emojis que funcionen como continuadores de
conversacion, asi mismo, el post analizado no presenta la existencia de emojis que ayuden a
comprender elementos paralingiiisticos como lo son las expresiones faciales y rasgos emotivos,
por lo que este uso no formé parte de la elecciéon de emajis.

FACTORES
DE LOS
EMOJIS

CUMPLE OBSERVACION
CULTURAL
si | NO
7. Los emojis usados en la publicacion X No se hallaron emojis que
representan un grupo cultural. representan a grupos culturales
debido a que los emojis usados
representan Unicamente a beneficios
que se expresan como objetos.
8. Los emojis usados en la publicacion X | No se hallaron emojis que
identifican culturalmente a un grupo social. representan grupos, ya que no se
observo la relacion con grupos
sociales.

INTERPRETACION: El post analizado no contiene emojis que representen a grupos sociales o
culturales, ya que no tienen como funcion el hacer referencia a costumbres, es por ello que el
factor cultural no es un referente en la publicacion.

CUMPLE OBSERVACION
CONTEXTUAL
si | NO
9. En la publicacién, los emojis son usados X El contexto de la publicacion alude a
de acuerdo a un contexto o razon social. los beneficios de promover el ahorro
desde nifios, por lo que el emoji &
es el que mas se adapta a esta
temética.
10. Los emojis usados en esta publicacion X En el copy se evidencian los
tienen relacién con el texto (copys). siguientes emojis: ) & <7, por lo
que se considera que se hizo una
adecuada eleccion de emojis en
torno al contexto de la publicacion.

INTERPRETACION: El Factor contextual se evidencia en el post analizado a través del uso de
emojis que hacen referencia a objetos o acciones que hallamos en el post, en decir, los emojis
encontrados en el post fueron utilizados por una razén social o contexto. Asi mismo, estos emojis
tienen relacién con el copy elaborado para dicho post, es asi que se verificd este factor en el post.

CUMPLE OBSERVACION
INTERPRETATIVO
Si | NO
11. Los emojis empleados necesitan una X No se necesitd una explicacion
explicacion para saber a qué se refieren. adicional para interpretar el mensaje
que se busco transmitir con los
emojis, pues estos fueron
comprendidos debido a la seleccion
de emojis a usar en el post.
12. Los emojis son interpretados facilmente X Los emojis presentes en la pieza
por los usuarios. grafica fueron facilmente
interpretados, debido a la relacion
que tienen con el texto y la idea del
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post gréafico.

INTERPRETACION: El factor interpretativo fue identificado de manera satisfactoria y efectiva en el
post analizado, pues los emaojis usados no requerian explicacion para poder comprender el
mensaje, es por ello que fueron interpretados de manera sencilla por los usuarios al usar emojis
que tienen relacién con el mensaje que se busca transmitir en el post grafico.

MARKETING
DE REDES
SOCIALES

CUMPLE OBSERVACION
COMPROMISO DE LOS USUARIOS
si | NO
13. Los usuarios interacttan (likes) con el X Se evidenci6 un total de 226
post que usa los emojis como recurso. reacciones, entre estas 218 likes.
14. Los usuarios interactian (comentarios) X Se evidencid la interaccion por parte
con el post que usa los emojis como recurso. de los usuarios a través de 42

comentarios en la publicacién.

15. Los usuarios hacen uso de los emojis a X | No se presencio el uso de emojis
manera de comentarios en el post. dado por usuarios en los
comentarios de esta publicacion.

16. Los usuarios interactian (compartidos) X La publicacion fue compartida un
con el post que usa los emojis como recurso. total de 11 veces.

INTERPRETACION: Los aspectos que comprometen al usuario fueron evidenciado en el post
debido a la observacion de comentarios, likes, y el uso de recursos de replicacion del post gréfico,
es asi que a pesar que no se encontraron comentarios que contengan emojis, existe la presencia
del compromiso de los usuarios con el mensaje del post a través de las interacciones
anteriormente mencionadas.

CUMPLE OBSERVACION
MENCION EN LAS REDES SOCIALES
si | NO
17. Los comentarios dados por los usuarios X Entre los comentarios, no se hallé la
mencionan el uso de los emojis empleados mencion del uso de emojis por la
por Interbank. entidad bancaria, los usuarios

realizaron otras apreciaciones en las
opiniones que fueron observadas en

el post.
18. Los usuarios etiquetaron a personas de X No se evidenciaron comentarios
su entorno a través de los comentarios. donde usuarios etiquetaron a

personas de su entorno, por lo que
este aspecto no se cumplio.

19. Los usuarios realizan menciones X A través de comentarios, los
valorativas sobre el post. usuarios expresaron su interés por el
tema tratado en la publicacién y
también solicitaron mayor
informacién al respecto, es asi que
se evidencian apreciaciones
valorativas sobre el post.

INTERPRETACION: La mencion en la red social de Facebook, especificamente en el post
analizado no evidenci6 la existencia de comentarios que hagan referencia al uso de emojis como
recurso del post, asi mismo, no se encontraron etiquetas de usuarios que incentiven o inviten a la
lectura del post. Sin embargo, las expresiones valorativas a través de los comentarios lograron
fomentar el interés por el post.
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INSTRUMENTO: FICHA DE COTEJO

RED SOCIAL: Facebook N° DE POST ANALIZADO: 06

FANPAGE: Interbank

LINK DE PUBLICACION:
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid0O35CET
d7QiARwzaHBVKXUFhoTzNC8dol16LNu2D4WDZDRkr5SA|5
RSi2WnKyHH4xVKkI

FECHA DE PUBLICACION: 17/03/2023

FECHA DE ANALISIS: 08/05/2023

POST ANALIZADO:

f Interbank &

Tenemos
participart
Abre tu Cuenta Millonaria, ahorra y participa del préximo sorteo.

ganadora el primer gran sorteo de Iz Cuenta Millonaria. 13 & 1Gracias a todos por

Gran sorteo de la
CUENTA® @
MILLONARIA

+' iFelicidades a la Tra ganadora del ano! +

@

AN Natividad Aracely

Opcién ganadora: 11487108809
Tienda: Real Plaza Santa Clara

Préximo Sorteo: 16 de Juni

Analisis del emoji marketing aplicado por una entidad bancaria en Facebook, Lima - 2023

SUBCATEGO
CATEGORIA RIA CODIGOS CUMPLE
OBSERVACION
ICONICO
-METAFORICO Si | NO
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https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid035CETd7QiARwzaHBvKXUFhoTzNC8do16LNu2D4WDZDRkr5SAj5RSi2WnKyHH4xVkkl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid035CETd7QiARwzaHBvKXUFhoTzNC8do16LNu2D4WDZDRkr5SAj5RSi2WnKyHH4xVkkl
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid035CETd7QiARwzaHBvKXUFhoTzNC8do16LNu2D4WDZDRkr5SAj5RSi2WnKyHH4xVkkl

EMOJI
MARKETING

USOS DE
LOS EMOJIS

1. El emoji encontrado en la publicacion X No se encontraron emojis que

reemplaza una palabra o término en reemplacen palabras ni términos,

especifico. puesto que fueron empleados como
elementos visuales que acompafan
el texto y gréficos de la publicacion.

2. El emoji reemplaza una palabra o término X | Al emplear los emojis Unicamente

sin que pierda el significado. como apoyo visual, no se perdieron
significados.

INTERPRETACION: El post analizado no contiene emojis que hayan sido usados de modo iconico
metaforico, debido a que no se observaron emojis que cumplan el rol de reemplazar palabras en
especifico, de modo contrario, fueron utilizados netamente como acompafiamiento de texto.

PRAGMATICO

CUMPLE

si | NO

OBSERVACION

3. Los emojis usados en la publicacion
contribuyen a la comprension del mensaje o
idea.

X

Los emojis “@) & S &
contribuyeron a que el mensaje sea
comprendido por los usuarios, esto
debido a que son emojis usualmente
empleados en celebraciones y
tienen relacién con el mensaje que
se transmite a través de la pieza
grafica.

4. Los emojis usados en la publicacion
refuerzan la idea del mensaje a pesar de que
estos no tengan una relacion directa con el
tema tratado.

Los emojis “ & & @ tienen
relacion directa con la publicacién
realizada con motivo de felicitar a la
ganadora de un sorteo de la cuenta
millonaria Interbank. Aunque el emoji
"#~" no esta directamente
relacionado, su presencia en el
mensaje refuerza la idea positiva
que se quiere transmitir.

INTERPRETACION: El post analizado hizo uso de emojis de modo pragmatico, pues, se observo
la presencia de emojis que ayudaron a obtener mejor comprension del mensaje por parte de los
usuarios que interactuaron con el post. Asi mismo, la relacién directa entre los emojis usados y el
contexto o tema de la publicacion contribuy6 a resaltar la idea del mensaje.

CUMPLE OBSERVACION
INTERACCIONAL
Si NO
5. Los emojis usados en la publicacion X Se constaté la presencia de un
funcionan como continuadores de la elemento que incentiva la
comunicacion. continuidad de la comunicacion, el
emoji representa fiestas y
celebraciones.
6. Los emojis usados en la publicacion X Se evidencio la presencia de emojis
expresan rasgos emocionales de expresividad emocional o
(paralingtisticos). paralingliistica. El emoji “@)”
expresa rasgos emocionales o
paralingiisticos, ya que su uso
cominmente se asocia con
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emociones como la avaricia o la
ambicion por obtener dinero.

INTERPRETACION: Los emojis usados en el post cumplieron el rol de ser continuadores para
establecer una conversacion con el usuario, debido a que se observaron emojis especificos que
representan rasgos paralingliisticos tanto emocionales como expresivos manteniendo asi la

interaccion.

FACTORES
DE LOS
EMOJIS

CULTURAL

CUMPLE

Si

NO

OBSERVACION

7. Los emojis usados en la publicacion
representan un grupo cultural.

Se constatd que los emojis
empleados en la publicacion no
hacen referencia a ningin grupo
cultural en particular, debido a que
los emojis analizados estaban
exclusivamente enfocados en
expresar felicitaciones.

8. Los emojis usados en la publicacién
identifican culturalmente a un grupo social.

El emoji “@” aplicado en el
contexto de la publicacién (Gran
sorteo de la cuenta millonaria) hace
referencia a una persona millonaria,
quienes pertenecen a un grupo
social que se caracteriza por tener
un alto nivel de riqueza y poder
adquisitivo.

INTERPRETACION: Se identificd el factor cultural en el post,
emoji que representa a un grupo social en especifico, a pesar

debido a que se hizo uso de un
de no representar a una cultura.

CUMPLE OBSERVACION
CONTEXTUAL
Si | NO
9. En la publicacion, los emajis son usados X Los emojis usados en la pieza
de acuerdo a un contexto o razén social. grafica fueron “@ & B 4= y tienen
relacion a la felicidad que se obtiene
al ganar un sorteo.
10. Los emojis usados en esta publicacion X Los emojis empleados en la pieza

tienen relacién con el texto (copys).

gréfica tienen relacion a los que
fueron empleados en el copy, esto
debido a que ambos estan
relacionados a expresar la
esperanza y felicidad que se obtiene
al ganar un sorteo, en este caso el
sorteo de la cuenta millonaria de
Interbank.

INTERPRETACION: Se constato que los emojis utilizados en el post grafico manejaron el factor
contextual satisfactoriamente, debido a la seleccion de emaojis que se colocaron de acuerdo al
contexto y la relacion que tienen estos con los copys creados para el post.

CUMPLE OBSERVACION
INTERPRETATIVO
Si | NO
11. Los emojis empleados necesitan una X Los emojis empleados en la
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explicacion para saber a qué se refieren.

publicacion no necesitan de una
tercera explicacion ya que su
significado se puede interpretar
facilmente a primera vista.

12. Los emojis son interpretados facilmente
por los usuarios.

Teniendo en cuenta el contexto, las
frases e imagenes que conforman
todo el grafico, resulta facil para los
usuarios el interpretar los emojis de
la publicacion.

INTERPRETACION: Los emoijis utilizados en el post fueron interpretados con facilidad debido a
gue no se necesitd brindar mayor explicacién de su uso o seleccion para ser incluidos en el post,

pues contribuyeron a una mejor interpretacion del mensaje.

MARKETING
DE REDES
SOCIALES

CUMPLE OBSERVACION
COMPROMISO DE LOS USUARIOS
Si | NO
13. Los usuarios interacttan (likes) con el X Se evidencio un total de 289
post que usa los emojis como recurso. reacciones en la publicacion, 190 de
estas fueron likes.
14. Los usuarios interactian (comentarios) X Se evidenciaron 168 comentarios en
con el post que usa los emojis como recurso. la publicacion.
15. Los usuarios hacen uso de los emojis a X Se presenciaron comentarios donde
manera de comentarios en el post. los usuarios hacian uso de emaojis a
manera de celebracion, como “&” y
16. Los usuarios interactian (compartidos) X La publicacion fue compartida un
con el post que usa los emojis como recurso. total de 5 veces por los usuarios.

INTERPRETACION: EI compromiso de los usuarios se reflejo a través de la gran cantidad de
reacciones que tuvo el post grafico, asi mismo, a través de la interaccion generada por los
comentarios, el uso mutuo de emojis y de la replicacién del post dada por usuarios.

CUMPLE OBSERVACION
MENCION EN LAS REDES SOCIALES
si | NO
17. Los comentarios dados por los usuarios X No se evidenciaron comentarios
mencionan el uso de los emojis empleados donde los usuarios hicieran mencién
por Interbank. de esta dinamica empleada por la
entidad bancaria.
18. Los usuarios etiquetaron a personas de X Se hallaron comentarios donde los
su entorno a través de los comentarios. usuarios etiquetaron a personas de
su circulo para que puedan
visualizar la publicacion.
19. Los usuarios realizan menciones X Los comentarios realizados por
valorativas sobre el post. usuarios felicitan al ganador del
concurso y hacen mencién de sus
esperanzas por ganar.

INTERPRETACION: A pesar de que no se hallaron comentarios respecto a la tematica del post
dinamico, la mencion en las redes sociales se evidencié a través del uso de etiquetas y

comentarios valorativos respecto al post.
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INSTRUMENTO: FICHA DE COTEJO

RED SOCIAL: Facebook N° DE POST ANALIZADO: 07

FANPAGE: Interbank

LINK DE PUBLICACION:
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid0aGYmt
Bi9pfF2ZhUZ6PNsAtzyD2K2xbbbT6hvnRvViFv6fZGpEyzyloY

oLthminkgWiI

FECHA DE PUBLICACION: 17/03/2023

FECHA DE ANALISIS: 15/05/2023

POST ANALIZADO:

Interbank &
17 dzmarzo - Q

En estos #CyberDays, ino te arriesgues!. M Aseglrate de verificar la sutenticidad de | paging antes de
comprar £ v asi ciémale las puertas a los estafadores. #VamosSegurosVamosPorMas

jOfertas ¥
sospechosas! 1. Asegurate
que el link esté bien escrito

-

nfia de ellas,
estafa

seruna

2. Verifica 3. Presta atencién

que la pagina tenga el a las advertencias de
candado de seguridad tu buscador.

Q 171 6 comentarios 6 veces compartida

Andlisis del emoji marketing aplicado por una entidad bancaria en Facebook, Lima - 2023
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SUBCATEGO

CATEGORIA RIA CcODIGOS CUMPLE
OBSERVACION
ICONICO
-METAFORICO si | NO
1. El emoji encontrado en la publicacion X Los emojis empleados en la pieza
reemplaza una palabra o término en grafica (¢ EMA & B) son usados
especifico. para dar énfasis al mensaje
expresado, pero no reemplazan
términos ni palabras.
2. El emaji reemplaza una palabra o término X Los emojis que se utilizaron no
sin que pierda el significado. sustituyeron palabras o términos,
sino que se emplearon con el
propésito exclusivo de agregar valor
USOS DE estético a la comunicacion.
LOS EMOJIS
INTERPRETACION: Los emojis encontrados en el post grafico no fueron usados icono-
metaféricamente, debido a que fueron seleccionados como refuerzo de idea, mas no como
reemplazo de palabras o términos, y que a su vez, dio pase a una mejor comprension del mensaje
que la entidad bancaria desea transmitir.
PRAGMATICO CUMPLE
OBSERVACION
si | NO
3. Los emojis usados en la publicacién X Los emojis “¥& Q]” fueron usados
contribuyen a la comprension del mensaje o para reforzar la comprensién del
idea. mensaje que el flyer buscé expresar.
4. Los emojis usados en la publicacion X A pesar de que los emajis
refuerzan la idea del mensaje a pesar de que empleados no tengan una relacién
estos no tengan una relacion directa con el directa con el tema tratado (Las
tema tratado. estafas online), fueron usados como
elementos visuales que permitieron
facilitar la comprension del mensaje
a los usuarios.
EMOJI INTERPRETACION: El post gréfico presentd emojis utilizados pragmaticamente de manera
MARKETING satisfactoria, esto se evidencio gracias a la aparicion de emojis que funcionaron como sefias, y sin

necesidad de tener relacion con el texto ayudo al refuerzo del mensaje que se buscd transmitir.

CUMPLE OBSERVACION
INTERACCIONAL
Si | NO
5. Los emojis usados en la publicacion X No se identificaron emojis que
funcionan como continuadores de la sugiriera lo invitaran a continuar la
comunicacion. conversacion.
6. Los emojis usados en la publicacion X Los emojis empleados en la
expresan rasgos emocionales publicacion representan objetos y
(paralingisticos). simbolos, como “ E A HA”
mas no elementos que expresen
rasgos emocionales.

INTERPRETACION: La interaccion observada en el post gréafico no funcionaron como
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continuadores, ademas representaron objetos que no cumplen el pilar basico del uso interaccional,

pues no son elementos paralingiisticos.

FACTORES
DE LOS
EMOJIS

CUMPLE OBSERVACION
CULTURAL
si | NO
7. Los emojis usados en la publicacion X En la pieza grafica, no se
representan un grupo cultural. observaron emojis que simbolizaran
diferentes grupos culturales o
étnicos.
8. Los emojis usados en la publicacion X No se observaron emaojis que
identifican culturalmente a un grupo social. simbolizaran la diversidad de estilos
de vida, situaciones
socioecondmicas o preferencias
personales.

INTERPRETACION: Los elementos pictograficos encontrados en el post analizado no representan
grupos culturales o sociales, por lo que no se tom6 como requisito seleccionar emojis que hayan

tenido como funcién ser simbolos culturales o sociales.

CUMPLE OBSERVACION
CONTEXTUAL
Si | NO
9. En la publicacién, los emajis son usados X El contexto de la publicacion son las
de acuerdo a un contexto o razon social. estafas online, por lo que el emoji
“B" va acorde al tema.
10. Los emojis usados en esta publicacién X El copy de la publicacién hace

tienen relacién con el texto (copys).

mencién sobre tener cuidado al
comprar en la web, asi mismo
recalca la importancia de verificar
datos haciendo uso de los siguientes
emojis: “@ @,

INTERPRETACION: Los emoijis fueron utilizados de acuerdo al contexto y mensaje que se busco
transmitir a los usuarios, y que a su vez tienen relacién con el copy creado para el post.

INTERPRETATIVO

CUMPLE

Si

NO

OBSERVACION

11. Los emojis empleados necesitan una
explicacion para saber a qué se refieren.

X

Los emojis no necesitaron de una
explicacién para tener conocimiento
sobre a qué se refieren, debido a
que estos son simbolos, sefias y
objetos comunes en el dia a dia de
las personas.

12. Los emojis son interpretados facilmente
por los usuarios.

Los emojis fueron facilmente
interpretados por los usuarios,
especificamente los siguientes:

“% ’, ya que son emoticonos que
Se usan y reconocen en
conversaciones online para expresar
aprobacion o rechazo.
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INTERPRETACION: Los emojis observados en el post no requirieron explicacién sobre su
eleccion para ser colocados en el post, lo que permiti6 mejor comprension del mensaje a través de
la interpretacion de dichos emojis usados con la finalidad de aportar a la comprension del mensaje
plasmado en el post.

MARKETING
DE REDES
SOCIALES

CUMPLE OBSERVACION
COMPROMISO DE LOS USUARIOS
si | NO
13. Los usuarios interacttan (likes) con el X La publicacion obtuvo un total de
post que usa los emojis como recurso. 171 reacciones, entre estas 166
likes.
14. Los usuarios interactian (comentarios) X Se evidencio un total de 6
con el post que usa los emojis como recurso. comentarios en el post hasta la

fecha en que se realiz6 este analisis.

15. Los usuarios hacen uso de los emoijis a X | Los comentarios analizados no
manera de comentarios en el post. presentaron el uso de emojis dado
por usuarios de internet como
respuesta a la publicacién de la
entidad bancaria.

16. Los usuarios interactian (compartidos) X La publicacion fue compartida un
con el post que usa los emojis como recurso. total de 6 veces.

INTERPRETACION: A pesar de la carencia del uso de emojis en modo de respuesta, se
encontraron datos que evidencian que el uso de dichos emojis contribuyd a la interaccion entre el
usuario y la empresa, como los comentarios, reacciones y la replicacion generada por los usuarios
en sus perfiles.

CUMPLE OBSERVACION
MENCION EN LAS REDES SOCIALES
Si | NO
17. Los comentarios dados por los usuarios X Los usuarios no hicieron mencién al
mencionan el uso de los emojis empleados respecto, estos estaban mas
por Interbank. enfocados en expresar su

inconformidad con la aplicacion
movil del banco.

18. Los usuarios etiquetaron a personas de X No se evidenciaron comentarios

su entorno a través de los comentarios. donde los usuarios etiqueten a sus
allegados.

19. Los usuarios realizan menciones X Se observd que 5 de 6 comentarios

valorativas sobre el post. dados por los usuarios fueron

realizados a manera de reclamo. En
general, ninguno de los comentarios
hace mencién ni énfasis sobre el
contenido de la publicacion.

INTERPRETACION: Se evidenci6 la falta significante de menciones respecto al post en la
publicacion del post, debido a que los comentarios encontrados en el post no mencionan el uso de
emojis, no etiquetan personas de su entorno social y que a su vez no dieron a conocer su juicio
valor sobre el post.
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INSTRUMENTO: FICHA DE COTEJO

RED SOCIAL: Facebook N° DE POST ANALIZADO: 08

FANPAGE: Interbank

LINK DE PUBLICACION:
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbid026FB2
8f6DTVRIUpkFigAVEA0jJ76]UKfbP5Wz6gFHhgBfLcKFUyJyV

2jw8725f8n3l
FECHA DE PUBLICACION: 15/03/2023

FECHA DE ANALISIS: 17/05/2023

POST ANALIZADO:

s Interbank &
1Sdemarzo- Q@

iSiente |a energia del concierto de Paramore §g! Y vive mas experiencias fantasticas con tus Tarjetas
nterbanic ==

Vive al maximo "
con tus Tarjetas
Interbank

o8
i
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SUBCATEGO
CATEGORIA RIA CODIGOS CUMPLE
OBSERVACION
ICONICO
-METAFORICO Si | NO
1. El emoji encontrado en la publicacion X Los emojis no reemplazan términos
reemplaza una palabra o término en ni palabras en especifico, se usaron
especifico. en la pieza gréfica como elemento
estético.
2. El emoji reemplaza una palabra o término X | A pesar de que los emojis
sin que pierda el significado. empleados en la publicacion sean
usados de manera estética, estos
ayudan a que el mensaje se
transmita eficazmente.
USOS DE
LOS EMOJIS | INTERPRETACION: Ninguno de los emoijis utilizados en el post grafico fueron seleccionados de
manera iconica - metafdrica, pues no fueron empleados con la finalidad de representar un término
o palabra en especifico manteniendo el significado, solo se limitan a ser apoyo visual para el post.
PRAGMATICO CUMPLE
OBSERVACION
Si | NO
3. Los emojis usados en la publicacion X Los emojis empleados en la
contribuyen a la comprension del mensaje o publicacion fueron los
idea. siguientes: @ &) 4. Estos
contribuyeron a que el mensaje
expresado por Interbank sea més
facil de comprender en conjunto con
las fotografias utilizadas.
4. Los emojis usados en la publicacion X Los emojis observados en el post
refuerzan la idea del mensaje a pesar de que gréfico contribuyeron al mejor
estos no tengan una relacion directa con el entendimiento del mensaje que la
tema tratado. empresa busco transmitir a través de
la publicacién.
EMOJI INTERPRETACION: Se observo que el post cuenta con emojis que ayudan a comprender el
MARKETING mensaje de manera mas efectiva gracias al uso pragmatico que se tomo en cuenta al seleccionar
dichos emojis para ser introducidos en el post. Pues estos ayudaron a concentrar el mensaje.
CUMPLE OBSERVACION
INTERACCIONAL
Si | NO
5. Los emojis usados en la publicacion X No se evidencio la presencia de
funcionan como continuadores de la algin emoji que funcione como
comunicacion. continuador de la comunicacién
entre marca/usuario.
6. Los emojis usados en la publicacién X El emoiji L'j es un gesto
expresan rasgos emocionales culturalmente asociado con la
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(paralinglisticos). musica, especificamente con el
género rock y heavy metal.

INTERPRETACION: A pesar de que no se evidenciaron emojis que construyen a la continuacion
de una conversacion en el post, se logré captar que si se hizo uso interaccional para la seleccion
de emajis que fueron colocados en la pieza gréafica, pues representan o se asocian con actitudes o
comportamientos emocionales.

FACTORES
DE LOS
EMOJIS

CUMPLE OBSERVACION
CULTURAL
si | NO
7. Los emojis usados en la publicacion X | El emoji ) no presenta a una cultura
representan un grupo cultural. pero es cominmente usado por
individuos que se sienten
identificados con un género de
musical.
8. Los emojis usados en la publicacion X Efectivamente el emoji {J
identifican culturalmente a un grupo social. encontrado hace referencia a un
grupo social que tiene inclinacion por
un género musical representado por
el mismo.

INTERPRETACION: Se observé que “&J “ uno de los emojis encontrados en el post grafico
analizado se usa como simbolo de representacion del Heavy Metal, teniendo en cuenta que es un
género musical y que este es un elemento de la cultura, se constat6 que el post analizado tuvo en
cuenta el factor cultura ya que representa al grupo social que disfruta del género musical.

CUMPLE OBSERVACION
CONTEXTUAL
Si | NO
9. En la publicacién, los emajis son usados X El contexto de la publicacion se
de acuerdo a un contexto o razon social. enfoca en rememorar el concierto de
la banda de rock llamada Paramore,
los emojis que van acuerdo a este
contexto son los siguientes: &
10. Los emojis usados en esta publicacion X El copy de esta publicacion
tienen relacién con el texto (copys). menciona el revivir la energia del
concierto, por lo que se puede
confirmar que los emojis @ &) si
tienen relacion con este.

INTERPRETACION: Se observaron emojis que fueron seleccionados teniendo en cuenta el factor
contextual, ya que se plasmaron en el post grafico para apoyar el mensaje con ideas graficas de
acuerdo al contexto.

CUMPLE OBSERVACION
INTERPRETATIVO
Si NO
11. Los emojis empleados necesitan una X No se necesitd una explicacion
explicacion para saber a qué se refieren. adicional para entender a qué se

referian los emojis, debido a que el
contexto que la pieza gréaficay la
publicacion en si facilitan su
interpretacion.
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12. Los emojis son interpretados facilmente
por los usuarios.

Los emojis fueron facilmente
interpretados por los usuarios debido
a que es muy comuin que estos sean
relacionados con el rock y
conciertos.

INTERPRETACION: El factor interpretativo fue considerado al momento de seleccionar los emojis
gue fueron incluidos en el post, debido a que estos fueron sencillos de interpretar debido a su facil

entendimiento y su relacion con la tematica de la publicacion.

MARKETING
DE REDES
SOCIALES

CUMPLE OBSERVACION
COMPROMISO DE LOS USUARIOS
Si | NO
13. Los usuarios interacttan (likes) con el X La publicacion obtuvo un total de
post que usa los emojis como recurso. 139 reacciones, entre estas 87 likes.
14. Los usuarios interactian (comentarios) X Se evidencio un total de 8
con el post que usa los emojis como recurso. comentarios en la publicacion.
15. Los usuarios hacen uso de los emojis a X Se evidenciaron comentarios donde
manera de comentarios en el post. los usuarios hicieron uso de los
emojis como respuesta positiva al
mensaje que la publicacién buscé
expresar.
16. Los usuarios interactian (compartidos) X La publicacion fue compartida un
con el post que usa los emojis como recurso. total de 5 veces.

INTERPRETACION: El post grafico demuestra el compromiso de los usuarios con el uso de emojis
en él, debido a su gran interaccién con los usuarios, esto se vio reflejado en las reacciones,
comentarios y la replicacion del post. Asi mismo, se encontraron emojis en comentarios de

usuarios, lo que refleja buena aceptacion.

] CUMPLE OBSERVACION
MENCION EN LAS REDES SOCIALES
Si | NO
17. Los comentarios dados por los usuarios X Los usuarios que realizaron
mencionan el uso de los emojis empleados comentarios en esta publicacion no
por Interbank. hicieron mencion del uso de emojis
empleados por la empresa.
18. Los usuarios etiquetaron a personas de X No se hallaron comentarios donde
su entorno a través de los comentarios. los usuarios etiquetaron a personas
de su entorno.
19. Los usuarios realizan menciones X Se evidenciaron comentarios donde
valorativas sobre el post. se expresaron respuestas positivas
con respecto a la publicacion.

INTERPRETACION: La mencién en redes sociales se evidencio a través de comentarios
valorativos sobre la informacion brindada a través del post con emojis, sin embargo, no se
observaron comentarios respecto al uso de emojis ni etiquetas, lo que significa que aln no se

garantiza la mencion al 100%.
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INSTRUMENTO: FICHA DE COTEJO

RED SOCIAL: Facebook N° DE POST ANALIZADO: 09

FANPAGE: Interbank

LINK DE PUBLICACION:
https://www.facebook.com/InterbankPeru/posts/pfbidOuxLffqp
n5zJ8PoeoN80oL44UQYGP24heaQ3ispazwmWDsFy6z79bN
FSg6KspGyx83|

FECHA DE PUBLICACION: 09/03/2023

FECHA DE ANALISIS: 17/05/2023

POST ANALIZADO:

Interbank &
S9demarzo-Q

Ahora que ya conoces los beneficios de aprender a ahorrar, esta en tus manos lograr grandes resuitados
(. Ademas, en Aprendemas, te ofrecemos cursos virtuales y gratuitos para ayudarte a alcanzar tus
metas. g Ingresa ahora. - hitps://aprendemasinterbank.pe/

Aprendemds
0 interbank

i Te cuento los .
de
aprender a

o'

Ahorrar con disciplina Tus ahorros seran tu
te ayudara a alcanzar mejor aliado en casos
nuevas metas. de emergencias.

p) S 4 -}

Sentiras una mayor Crearas un nuevo
confianza y seguridad habito poco a poco.
financiera.

Comienza hoy a 9
ahorrarde verdad en: aprendemasinterbank.pe 4

© 102 35 comentarios 1 vez compartido
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SUBCATEGO
CATEGORIA RIA CODIGOS CUMPLE
OBSERVACION
ICONICO
-METAFORICO Si | NO
1. El emoji encontrado en la publicacion X | Los emojis analizados en esta
reemplaza una palabra o término en publicacion demostraron cumplir
especifico. como apoyo visual en vez de
reemplazo.
2. El emoji reemplaza una palabra o término X | Al no reemplazar palabras ni
sin que pierda el significado. términos, no se pierden los
significados de estos.
INTERPRETACION: Ninguno de los emojis encontrados en el post reemplazan términos, palabras
USOS DE | o acciones, por lo que tampoco existe pérdida de significado. Por otro lado, esto resulta ser
LOS EMOJIS | peneficioso, ya que los emojis funcionaron como elementos graficos que hicieron mas llamativa
visualmente a la publicacion.
PRAGMATICO CUMPLE
OBSERVACION
Si | NO
3. Los emojis usados en la publicacion X Los emojis empleados en la
contribuyen a la comprension del mensaje o publicacion fueron los siguientes:
idea. @RBDEG© %y favorecieron a
gue los usuarios sean capaces de
captar el mensaje de una manera
mas visual.
4. Los emojis usados en la publicacion X Los emojis @ FQ & & presentan
refuerzan la idea del mensaje a pesar de que una relacién no directa con cada idea
estos no tengan una relacion directa con el que se expresa en la pieza gréfica,
tema tratado. pero facilitan su comprension.
INTERPRETACION: La publicacién analizada cuenta con emojis que efectivamente se usaron de
manera préctica, y que a su vez contribuyeron al buen entendimiento del mensaje que se busco
transmitir, a pesar de no tener relacion directa con las palabras usadas lograron reforzar el
mensaje de manera gréafica.
EMOJI J
MARKETING CUMPLE OBSERVACION
INTERACCIONAL
Ssi | NO
5. Los emojis usados en la publicacion X Los emojis & & tienden a funcionar
funcionan como continuadores de la como continuadores de la
comunicacion. comunicacion debido a la idea y
sentimiento que usualmente
transmiten a través de mensajes de
texto.
6. Los emojis usados en la publicacion X Se evidencio la presencia del emoji
expresan rasgos emocionales ®), el cual suele ser utilizado como
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(paralinglisticos).

elemento visual para expresar una
actitud relajada, fresca y/o confiada
en conversaciones online.

INTERPRETACION: Al representar rasgos emocionales o faciales se logra una comunicacion
ligera, agradable y en confianza con el usuario, lo que se traduce en interaccién efectiva entre los

usuarios y el post incentivando la comunicacién.

FACTORES
DE LOS
EMOJIS

CUMPLE OBSERVACION
CULTURAL
Si | NO
7. Los emojis usados en la publicacion X | No se evidencio la presencia de
representan un grupo cultural. emojis que representan grupos
sociales, pero si culturales.
8. Los emojis usados en la publicacion X El emoji representa la unidad

identifican culturalmente a un grupo social.

familiar y es usado para representar a
las familias conformadas por un

papa, una mamay un hijo/a. La
familia es uno de los grupos sociales
mas fundamentales y bésicos en la
sociedad.

INTERPRETACION: El anélisis del post grafico evidencié que los emojis utilizados en el pos no
fueron seleccionados para representar a una cultura en especifico, sin embargo, se hizo uso de un
emoji que representa la unién familiar lo que hace atribucién a un grupo social, es por ello que el
factor cultural fue sabiamente implementado en el uso de los emojis en el post.

CONTEXTUAL

CUMPLE

Si

NO

OBSERVACION

9. En la publicacién, los emojis son usados
de acuerdo a un contexto o razén social.

X

El contexto de la publicacion se basa
en los beneficios de aprender a
ahorrar. En esta pieza grafica se
muestran textualmente 4 beneficios,
los cuales son acompafiados con
emojis relacionados a cada uno de
ellos.

10. Los emojis usados en esta publicacion
tienen relacién con el texto (copys).

El copy de la publicacion también
menciona los beneficios de aprender
a ahorrar dinero, por lo que se
evidencié una relacién entre los
emojis y el copy.

INTERPRETACION: Los emojis evidenciados en el post fueron seleccionados en base a la
tematica en la que se desarrolla la publicacion, y que a su vez estan relacionados con la intencién
de mensaje a transmitir a través del copy. Es asi que se demuestra que el factor contextual mejora

el uso de emoijis para una mejor comprension del mensaje.

CUMPLE OBSERVACION
INTERPRETATIVO
Si | NO
11. Los emojis empleados necesitan una X | El contexto de la publicacion y los

explicacion para saber a qué se refieren.

elementos textuales permitieron que
los emojis sean faciles de interpretar.
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12. Los emojis son interpretados facilmente
por los usuarios.

Aungue no se necesite una
explicacién extra, los emojis no
resultaron completamente faciles de
interpretar debido a que no existe una
relacion directa entre los emojis y el
tema tratado.

INTERPRETACION: Se observé que los emojis encontrados en el post fueron colocados en
conjunto al contexto lo que facilité la comprensién de su uso, sin embargo, no se encontré relacion
entre los emojis y las palabras utilizadas, lo que dificulté que el factor interpretativo sea efectivo en

MARKETING
DE REDES
SOCIALES

el post.
CUMPLE OBSERVACION
COMPROMISO DE LOS USUARIOS
Si | NO
13. Los usuarios interacttan (likes) con el X Se evidencio un total de 109 en el
post que usa los emojis como recurso. post de Facebook, entre estas, 100
reacciones fueron likes.
14. Los usuarios interactian (comentarios) X La publicacién obtuvo un total de 35
con el post que usa los emojis como recurso. comentarios hasta la fecha en que
fue analizada.
15. Los usuarios hacen uso de los emojis a X Se evidencié un comentario donde se
manera de comentarios en el post. hizo uso del emoji @ el cual
expresa un rasgo emocional
(paralingliistico).
16. Los usuarios interactian (compartidos) X La publicacion fue compartida 1 vez
con el post que usa los emojis como recurso. hasta la fecha en que fue analizada.

INTERPRETACION: Las interacciones encontradas en el post confirman que el compromiso de los
usuarios es constante, esto se evidencio en los comentarios, reacciones y compartimientos de la
publicacion que realizaron los usuarios respecto al post, y que a su vez foment6 el uso de emojis a

modo de respuesta en el post.

CUMPLE OBSERVACION
MENCION EN LAS REDES SOCIALES
Si | NO
17. Los comentarios dados por los usuarios X | No se evidenciaron comentarios
mencionan el uso de los emojis empleados donde los usuarios hagan mencién
por Interbank. del uso de emojis como estrategia de
Interbank. La mayoria de los
comentarios estuvieron enfocados en
expresar reclamos en cuanto al
funcionamiento de la app bancaria.
18. Los usuarios etiquetaron a personas de X | No se evidenciaron comentarios
su entorno a traves de los comentarios. donde los usuarios etiqueten a
personas de su circulo para difundir
la publicacién con ellos.
19. Los usuarios realizan menciones X Se evidencié un comentario donde el
valorativas sobre el post. usuario concuerda con el contenido
del post.

INTERPRETACION: El post analizado no cumple los parametros generales de medicién de
mencion en redes, esto debido a que no se evidenciaron comentarios con apreciaciones respecto
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al uso de emajis, ni etiquetas a modo de replicacién de contenido, sin embargo, se observé que
existe un comentario que aprecia el contenido general y esta de acuerdo con él.

INSTRUMENTO: FICHA DE COTEJO

RED SOCIAL: Facebook N° DE POST ANALIZADO: 10
FANPAGE: Interbank
LINK DE PUBLICACION:

https://www.facebook.com/InterbankPeru/videos/720127092
877081

FECHA DE PUBLICACION: 20/02/2023

FECHA DE ANALISIS: 24/05/2023

POST ANALIZADO:

\\
Lo

¢Listo para
aprender a cambiar
tus soles a dolares? &

{J
44
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SUBCATEGO

CATEGORIA RIA CODIGOS CUMPLE
OBSERVACION
ICONICO
-METAFORICO Si | NO
1. El emoji encontrado en la publicacion X En la pieza audiovisual analizada
reemplaza una palabra o término en solo se evidencia la presencia de
especifico. dos emajis (© &), los cuales no
reemplazaron términos ni palabras.
2. El emaji reemplaza una palabra o término X Los emojis @ ¢ fueron empleados
sin que pierda el significado. como una herramienta y aporte
estético, por lo que no reemplazaron
elementos.
USOS DE An e . - . .

LOS EMOJIS INTERPR_ETACI_ON. El post grafico a_nallza_lgo cuenta con emojis que sirven o fgpcmnan como
soporte visual, sin embargo, no se evidencié el reemplazo de palabras o actuacion de texto plano
en el post.

PRAGMATICO CUMPLE
OBSERVACION
Si | NO
3. Los emojis usados en la publicacion X | Los emojis empleados en esta
contribuyen a la comprension del mensaje o publicacion no contribuyeron a la
idea. comprension del mensaje expresado
debido a que no tienen relacién con
el tema tratado (Cambio de soles a
ddlares con la app de Interbank).
4. Los emojis usados en la publicacion X Generalmente, el emoji @ expresa
refuerzan la idea del mensaje a pesar de que tranquilidad y satisfaccién; por otro
estos no tengan una relacion directa con el lado, ¥ suele ser interpretado como
tema tratado. un gesto amistoso y de buenos
deseos. Estos elementos
contribuyeron a que la publicacién
transmitiera esas sensaciones a los
usuarios.
EMOJI INTERPRETACION: Los emoijis utilizados hacen representacion practica de acciones o estados de
MARKETING animo, lo que refuerza el proposito del mensaje transmitido contriouyendo a una mejor

comprension de él, haciendo uso de la comunicacion efectiva y practica que se aplica en la era

digital.
CUMPLE OBSERVACION
INTERACCIONAL
si | NO
5. Los emojis usados en la publicacion X El emoji @ funciona como

funcionan como continuadores de la
comunicacion.

continuador de la comunicacion en
ciertos contextos debido a que
muestra una cara relajada con una
ligera sonrisa y los ojos cerrados,
transmitiendo una sensacién de
tranquilidad y calma. Al hacer uso de
este emoji se indica un sentimiento
de comodidad, satisfaccion y paz
con la conversacion y/o tema de
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discusion.

6. Los emojis usados en la publicacion X El emoji @ transmite tranquilidad,
expresan rasgos emocionales calma y satisfaccion de manera
(paralinglisticos). simplificada en un vector.

INTERPRETACION: Los emojis usados en el post representan rasgos faciales que van ligados a
las emociones, funcionando como un elemento que transmite el mensaje con una intencion
emocional, convirtiendo su uso en continuadores de comunicacion, y que a su vez simplifica el
mensaje o idea con un elemento grafico, haciendo uso interaccional del emaiji.

FACTORES
DE LOS
EMOJIS

CUMPLE OBSERVACION
CULTURAL
si | NO
7. Los emojis usados en la publicacion X | Los emojis visualizados en la pieza
representan un grupo cultural. audiovisual no representan a un
grupo cultural en especifico, ya que
estos representan Unicamente
expresiones faciales (@) y gestos
(@)
8. Los emojis usados en la publicacion X | No se evidenciaron emojis que
identifican culturalmente a un grupo social. representan grupos culturales.

INTERPRETACION: Debido al uso de emojis seleccionados para ser introducidos en el post
gréafico como apoyo visual o representacion de gestos y estados de animo, no se evidencio el
factor cultural en la publicacién, pues no se busca representar grupos sociales y/o culturales.

CUMPLE OBSERVACION
CONTEXTUAL

Si | NO

9. En la publicacién, los emojis son usados X El contexto de la publicacion es el
de acuerdo a un contexto o razon social. aprender a como cambiar soles a
dolares con Interbank; y los emojis
empleados (© &) representan la
facilidad con la que se puede
realizar esta accion.

10. Los emojis usados en esta publicacion X En el copy se emplearon los

tienen relacién con el texto (copys). siguientes emojis: & 48, los cuales
tienen relacion con el mensaje que
Interbank difunde, el cambio de
moneda a través del celular.

INTERPRETACION: Los emojis encontrados en el post evidencian el factor contextual, debido a
que fueron empleados para mejorar la comunicacion de manera practica en base a la tematica o
mensaje transmitido, esto se observé en emojis que caracterizan o representan actitudes de “yo te
explico” o de facilidad para presentar una accion.

CUMPLE OBSERVACION
INTERPRETATIVO
Si NO
11. Los emojis empleados necesitan una X No se necesitd una explicacion para
explicacion para saber a qué se refieren. entender los emojis visualizados en
la publicacion debido a que son
iconos generalmente interpretados
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como expresiones de tranquilidad,
relajo y satisfaccion.

12. Los emojis son interpretados facilmente
por los usuarios.

La combinacién de estos emaojis

& son faciimente interpretados
Como un ser que se siente tranquilo,
en paz y con una actitud positiva.

INTERPRETACION: El post gréfico fue interpretado de manera efectiva y sencilla, debido a que
los emojis seleccionados que acompafian el texto o caracteristicas del post, fueron sencillos de
entender, lo que permitié6 mejor comprension del mensaje a transmitir por la marca a través de la

publicacion analizada.

MARKETING
DE REDES
SOCIALES

CUMPLE OBSERVACION
COMPROMISO DE LOS USUARIOS
si | NO
13. Los usuarios interactuan (likes) con el X Se evidencio un total de 248
post que usa los emojis como recurso. reacciones en esta publicacion, 235
de estas fueron likes.
14. Los usuarios interactian (comentarios) X Se evidencio un total de 21
con el post que usa los emojis como recurso. comentarios realizados por usuarios
en esta publicacion.
15. Los usuarios hacen uso de los emoijis a X Entre los 21 comentarios analizados,
manera de comentarios en el post. no se hall6 alguno donde el usuario
haga uso de emojis para
complementar su mensaje.
16. Los usuarios interactian (compartidos) X Hasta la fecha en la que se realizé
con el post que usa los emojis como recurso. esta ficha de cotejo, no se evidencid
que la publicaciéon haya sido
compartida por los usuarios.

INTERPRETACION: A pesar de la gran cantidad de interacciones como comentarios y reacciones
que reflejan el compromiso de los usuarios, no se evidencié difusion del uso de emojis por parte de
los usuarios, ni replicacion del contenido en sus perfiles personales, lo que se traduce en que el
post no logra comprometer a los usuarios a través del uso de estos pictogramas.

CUMPLE OBSERVACION
MENCION EN LAS REDES SOCIALES
Si | NO
17. Los comentarios dados por los usuarios X No se evidenciaron comentarios
mencionan el uso de los emojis empleados donde los usuarios hagan mencién
por Interbank. de los emojis empleados por la
entidad bancaria.
18. Los usuarios etiquetaron a personas de X Los usuarios que realizaron
su entorno a traves de los comentarios. comentarios no etiquetaron a
personas de su entorno.
19. Los usuarios realizan menciones X Existen comentarios donde los
valorativas sobre el post. usuarios hacen consultas respecto a
la teméatica de la publicacion, es asi
como se evidencia el valory
relevancia que este post tiene para
los internautas.
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INTERPRETACION: Los usuarios no realizaron menciones respecto al uso de emojis empleado en
el post, ni etiquetaron a modo de replicar o difundir el contenido en su circulo social, sin embargo,
la mencion se vio reflejada en comentarios de apreciacién del post en general, lo que significa que
los emojis usados no fueron motivo de atraccion.
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