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RESUMEN

Este estudio avanza en el conocimiento de cémo la sostenibilidad afecta la experiencia del usuario y la percepcion de la marca en
entornos digitales y ofrece consejos practicos para las empresas que buscan incluir la sostenibilidad en sus planes de marketing
digital. La percepcién de la marca y la experiencia del usuario en entornos digitales ahora dependen en gran medida de la
sostenibilidad. Los clientes buscan marcas que compartan sus valores y compromiso con la sustentabilidad a medida que se
preocupan cada vez mas por los efectos ambientales y sociales de los bienes y servicios que utilizan.

PALABRAS CLAVE: beneficios para la salud; impacto ambiental; ingredientes naturales; mercado de chocolates organicos;
organicos; sabor y textura.

ABSTRACT

This study contributes to the advancement of knowledge on how sustainability impacts user experience and brand perception
within digital environments, while also providing practical recommendations for companies aiming to integrate sustainability
into their digital marketing strategies. Brand perception and user experience in digital settings are now heavily influenced by
sustainability considerations. Consumers increasingly seek brands that reflect their values and demonstrate a clear commitment
to sustainability, as they become more concerned with the environmental and social impacts of the goods and services they
consume.
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1. INTRODUCCION

En los dltimos afios, la sostenibilidad ha ganado importancia
tanto en la sociedad como en los negocios y ha comenzado a
tener un gran impacto en el comportamiento de las personas.
Los clientes estdn més preocupados que nunca por cémo las
empresas afectan el medio ambiente y buscan marcas que
sean éticas y sostenibles.

En este entorno, las marcas han tenido que cambiar para
satisfacer las necesidades y valores cambiantes de los
consumidores. Muchas han comenzado a incorporar la
sostenibilidad en sus planes de marketing y comunicacion,
sin embargo, todavia hay poca investigacién sobre cémo la
sostenibilidad afecta la experiencia del usuario y la percepcion
de la marca en entornos digitales.

Por lo tanto, exploramos los efectos de la sostenibilidad en la
experiencia del usuarioy la percepcién de la marca en entornos
digitales en este articulo a través de un estudio empirico. Las
encuestas y entrevistas con clientes de varias marcas en linea
fueron algunas de las técnicas cuantitativas y cualitativas que
se combinaron para lograrlo.

Segun los hallazgos del estudio, la sostenibilidad impacta
positivamente tanto la percepcién de la marca como la
experiencia del usuario en entornos digitales. Los usuarios
asocian las marcas sostenibles con mayor autenticidad,
confiabilidad y responsabilidad social, lo que fortalece su
vinculo con la empresa y aumenta su propensién a realizar
una compra.

Este estudio avanza en el conocimiento de cémo la
sostenibilidad afecta la experiencia del usuario y la percepcion
de la marca en entornos digitales y ofrece consejos préacticos
para las empresas que buscan incluir la sostenibilidad en sus
planes de marketing digital.

2. DEFINICION DE LA PREGUNTA PROBLEMA

sCudl es el impacto de la sostenibilidad en la experiencia
de usuario y la percepcién de marca en entornos digitales,
especificamente en el caso del productor campesino Zurych?

21. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se centra en el requisito de comprender cémo la experiencia
del usuario y la percepcién de la marca en un entorno digital
pueden verse afectadas por la sostenibilidad y cémo se puede
aplicar esto a una marca en particular como Zurych.

La importancia de incorporar la sostenibilidad en la estrategia
de marketing digital ha aumentado a medida que han
aumentado las preocupaciones de los consumidores y las
empresas. Sin embargo, hay poca investigacion sobre como
la sostenibilidad puede afectar la experiencia del usuario y la
percepcién de la marca en un entorno digital particular, y como
se puede aplicar a marcas especificas.

Por lo tanto, la investigacién aborda los siguientes temas:
+Coémo puede una marca en particular, como Zurych, integrar
la sostenibilidad en su estrategia de marketing digital para
mejorar la experiencia del usuario y la percepcién de la marca?
Al abordar estos problemas, el estudio permitird a las
empresas comprender cédmo la sostenibilidad puede afectar
la experiencia del usuario y la percepcién de la marca en
un entorno digital particular, asi como en el desarrollo de
estrategias de marketing digital sostenibles y eficientes.
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2.2. JUSTIFICACION

Se basa en el requisito de comprender cémo la sustentabilidad
puede afectar la experiencia del usuario y la percepcion de la
marca en el entorno digital contemporaneo. La importancia de
este estudio se demuestra por lo siguiente:

Los consumidores de hoy en dia son mas conscientes de la
importancia de la sostenibilidad y buscan marcas y productos
que sean respetuosos con el medio ambiente y socialmente
responsables. Las empresas también han comenzado a tomar
muy en serio la sostenibilidad. Por lo tanto, es fundamental
que las empresas comprendan cémo la sostenibilidad puede
afectar la experiencia del usuario y la percepcion de la marca
en un entorno digital.

Un importante canal de ventas es el entorno digital. Para
muchas marcas, este canal ha ganado importancia, por lo
tanto, las empresas deben comprender cémo la sostenibilidad
puede afectar la experiencia del usuario y la percepcion de la
marca en este entorno y cémo incorporar la sostenibilidad en
su estrategia de marketing digital.

Aunque la sostenibilidad es un tema importante, hay poca
investigacién sobre cémo la sostenibilidad puede afectar la
percepcion de la marca y la experiencia del usuario en un
entorno digital particular. Como resultado, la investigacién
propuesta puede contribuir a cerrar esta brecha de
conocimiento al mismo tiempo que ofrece perspectivas y
consejos Utiles para las empresas.

El caso de estudio de Zurych es pertinente: Zurych fue
seleccionado como caso de estudio porque es una empresa
que prioriza la sustentabilidad como uno de sus valores
centrales. Esto la convierte en un excelente caso de estudio
para examinar cémo la sustentabilidad puede afectar la
percepcion de la marca y la experiencia del usuario en un
entorno digital.

El estudio propuesto es significativo porque ofrecerd
informacién valiosa sobre cémo la sostenibilidad puede
afectar la percepciéon de la marca y la experiencia del usuario
en un entorno digital particular, asi como también cémo las
empresas pueden incorporar la sostenibilidad en su estrategia
de marketing digital para impulsar el rendimiento y construir
una reputacion sostenible.

2.3. OBJETIVO GENERAL

Determinar los factores de sostenibilidad que afectan la
percepcién de la marca y la experiencia del usuario en un
entorno digital.

2.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los factores de sostenibilidad mds importantes para
los consumidores en el entorno digital y cémo pueden afectar
la percepcién de la marca y la experiencia del usuario alli.
Este objetivo especifico pretende averiguar qué factores de
sostenibilidad son més importantes para los consumidores en
el entorno digital y cémo pueden afectar a la percepcién de la
marca y la experiencia del usuario.

Analizar el impacto de la sostenibilidad en la percepcion de la
marca y la experiencia del usuario en entornos digitales: este
objetivo se centra en examinar los efectos potenciales de la
sostenibilidad en la percepcion de la marcay la experiencia del
usuario en un entorno digital particular, asi como la influencia
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potencial que estos factores tienen en el comportamiento del
consumidor.

Evaluar cdmo la marca de chocolates orgdnicos Zurych ha
incorporado la sostenibilidad en su estrategia de marketing
digital y cémo esta integracién ha impactado en la percepcion
de la marcay la experiencia del usuario en el entorno digital. El
chocolate orgdnico Zurych es una marca que vende productos
de chocolate orgénico.

El objetivo final de esta investigaciéon es desarrollar
recomendaciones prdcticas para las empresas sobre cémo
incorporar la sostenibilidad en su estrategia de marketing
digital. la experiencia del usuario en un entorno digital.

2.5. ANTECEDENTES

El manejo adecuado del UX permite tener una imagen
6ptima en linea, lo cual genera una mejor comunicacién en
pro del branding, ayudando a influir en emociones segun la
experiencia de usuario que se brinde.

La conciencia global sobre la importancia de la sustentabilidad
y los impactos sociales y ambientales de los negocios ha
crecido en los dUltimos aflos. Numerosas empresas han
adoptado practicas mas responsables y sostenibles en sus
operaciones comerciales y tacticas de marketing diarias como
resultado de este cambio en la percepcién del consumidor.

A medida que mas consumidores utilizan los medios digitales
para la investigacién y la toma de decisiones, la sostenibilidad
también ha ganado importancia en el campo del marketing
digital. Segin numerosos estudios, es mas probable que los
consumidores compren productos de empresas que perciben
como éticas y sostenibles, y también estan dispuestos a pagar
mas por estos productos.

Un estudio publicado en el Journal of Business Research en
2018, por ejemplo, demostré que la sostenibilidad es un factor
de gran importancia en la toma de decisiones de compra de los
consumidores, especialmente en el entorno digital. Ademas,
el estudio también encontré que los consumidores tienen una
mayor percepcién positiva de las marcas que comunican su
compromiso con la sostenibilidad y que les importa el bienestar
social y ambiental. (Donthu et al., 2022).

Ha aumentado la preocupacién por la sostenibilidad y la
responsabilidad social, particularmente en el contexto de
la industria alimentaria. Muchas empresas de alimentos
estdn cambiando a métodos de produccién y gestién mas
respetuosos con el medio ambiente y se lo estdn contando a
sus clientes.

Por lo tanto, es importante comprender cémo la sustentabilidad
puede afectar la percepcién de la marca y la experiencia
del usuario en el entorno digital, asi como también cémo
las empresas pueden incorporar la sustentabilidad en su
estrategia de marketing digital para mejorar la percepcién de
la marcay la experiencia del usuario.

2.6. REVISION DE LITERATURA

Eltema central sobre el que gira este proyecto de investigacion
es la experiencia de usuario entre los clientes de Zurych. La UX
(user experience o experiencia de usuario) es una herramienta
para la satisfaccion establecida dentro de la usabilidad, se
puede definir como la percepcién que ejerce un usuario al
interactuar con un producto o software sin hacer relevante la
manera en la cual esta estaba hecha o el tiempo empleado

para su realizacidn. Este, a su vez, se basa en unos modelos
que ayudan a determinar o medir en un cierto grado el nivel
de gusto que se ejerce de la manipulacién de un software en
especifico. Dichos modelos contemplan una vision diferente, al
igual que unos pasos, que segulin varios autores son necesarios
para identificar si un producto es atractivo para un usuario o si,
por el contrario, este necesita de algunas correcciones para su
buen uso (Barahona Rodriguez et al., 2018).

Estos modelos manejan en su mayoria la parte cognitiva del
ser humano, sentimientos, emociones y demas que puede
generar un usuario frente a un determinado producto o sistema,
ademds, muchos consideran de importancia la manera en la
que el software esté estructurada y pueda o no ser de facil
manejo para un usuario comun. (Barahona Rodriguez et al.,
2018).

La Revista Arquitectura (Vol. 15) de la Facultad de Arquitectura
de la Universidad Catdlica de Colombia, indica que:

“Hekkert (2006) y Schifferstein y Cleiren (2005),
definen la experiencia como la conciencia de los
efectos psicolégicos provocados por la interaccién
con un producto, incluyendo el grado en el que
todos nuestros sentidos son estimulados; atribuimos
significados, valores y reconocemos los sentimientos
y las emociones que se suscitan, en ese sentido, el
término “experiencia” se refiere a acontecimientos de
la vida singularmente significativos tanto cognitivos
como afectivos. Ahora la percepcién que genera
un ser humano es basada por uno de los sentidos
principales: la visién, ya que es por este medio donde
la mayoria de las personas pueden interactuar con
el ambiente y su entorno, tanto asi, que es gracias a
este que se puede definir que un hombre obtuvo o no
una experiencia relacionada con cualquier medio, sin
embargo, no solo lo hacen a través de la parte visual,
ya que si bien este es un factor principal, también se
basan en sistemas sensoriales y sistemas cognitivos
que hacen entender al hombre el contexto y el mundo
que los rodea actualmente, asi como también les da
la oportunidad de razonamiento y determinacién de
lo que ellos conciben como bueno, malo, regular
entre otros" (Barahona Rodriguez et al., 2018).

El Branding toma en cuenta el nivel de MARCA dependiendo
del grado de opinién colectiva y percepcidén que se tenga en
el mercado, asi como el respaldo econémico y la eficiencia en
la comunicacién de la marca que le permita soportar, a través
del tiempo (Hernandez, 2012).

3. METODOLOGIA

La metodologia de investigacién utilizada en el tema anterior
podria ser un estudio empirico mixto, ya que se busca explorar
el impacto de la sostenibilidad en la experiencia de usuario y
la percepcién de marca en entornos digitales, utilizando como
caso de estudio la marca Zurych.

En este tipo de estudio, se recopilaron datos cuantitativos a
través de encuestas o cuestionarios en linea dirigidos a una
muestra representativa de consumidores que han tenido
contacto con la marca Zurych. Se podrian medir variables
como la percepcién de marca, la experiencia de usuario, la
intencién de compra y la influencia de la sostenibilidad en
estas variables. Ademads, se podria utilizar andlisis estadisticos
para examinar las relaciones entre estas variables y determinar
si hay una correlacion significativa entre la sostenibilidad y la
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percepcidn de marca y la experiencia de usuario en entornos
digitales.

En resumen, una metodologia de investigacién adecuada para
este tema podria ser un estudio empirico cuantitativo con un
enfoque en la recopilacién y andlisis de datos estadisticos, a
través de encuestas en linea dirigidas a consumidores que han
tenido contacto con la marca Zurich en la cual se dividird en
tres fases estratégicas.

En este enfoque, se combina la recopilacién de datos
cuantitativos y cualitativos para obtener una comprension mas
completa y profunda del impacto de la sostenibilidad en la
experiencia de usuario y la percepcion de marca en entornos
digitales, utilizando como caso de estudio la marca Zurych.

31. FASE 1. CREACION Y PLANEACION DE LOS
INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Esta fase se enfocard en la creacidon de los instrumentos
cuantitativos y cualitativos, segun los resultados se podria
actualizar dichos bocetos.

3.2. FASE 2. RECOPILACION DE DATOS CUANTITATIVOS
Y CUALITATIVOS

Se podria llevar a cabo una encuesta en linea dirigida a una
muestra representativa de consumidores que hayan tenido
contacto con la marca Zurych.

Se podrian medir variables como la percepcién de marca, la
experiencia de usuario, la intencidon de compra y la influencia
de la sostenibilidad en estas variables.

Los consumidores que han interactuado con la marca Zurych
pueden ser entrevistados individualmente o en grupos
para recopilar datos mas completos y detallados sobre sus
percepciones y experiencias con la marca.

Se podria realizar una investigacién mas profunda sobre cémo
los consumidores ven la sostenibilidad en relacién con una
marca y como esto afecta sus interacciones y opiniones sobre
la marca.

3.3. FASE 3. ANALISIS E INTEGRACION DE DATOS

Las técnicas para integrar y analizar los resultados podrian
utilizarse para el andlisis, tanto cuantitativo como cualitativo,
una vez que se hayan recopilado los datos. Para comprender
mas a fondo los efectos de la sostenibilidad en la experiencia
del usuario y la percepcién de la marca en entornos digitales,
se podrian investigar las relaciones entre las variables
cuantitativas y las percepciones y experiencias cualitativas del
consumidor.

4. RESULTADOS

Sin embargo, en términos generales, se anticipa que los
hallazgos de este estudio empirico, que utiliza la marca de
chocolate orgénico Zurych como caso de estudio, serdn Utiles
para iluminar cémo la sustentabilidad afecta la experiencia del
usuario y la percepcion de la marca en entornos digitales.

Los hallazgos pueden sugerir que la sostenibilidad influye
favorablemente en la percepcién de la marca y la experiencia
del usuario en entornos digitales. En otras palabras, es més
probable que los clientes seleccionen y favorezcan una marca
preocupada por la sostenibilidad y el impacto ambiental.
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También se anticipa que los resultados ayudardn a la marca
de chocolate organico Zurych a mejorar su estrategia
de comunicacién en linea para resaltar su dedicacién
a la sustentabilidad e identificar posibles brechas en la
comunicacion de la sustentabilidad. En términos generales,
los hallazgos de este estudio pueden ser Utiles para otras
marcas que también estén interesadas en aprender cémo la
sustentabilidad puede afectar la percepcion de la marca y la
experiencia del usuario en entornos digitales.

Discusién

La discusiéon del tema anterior se centraria en los hallazgos de
la investigacién empirica realizada y su interpretacién a la luz
de la literatura existente sobre los efectos de la sostenibilidad
en la experiencia del usuario y la percepcién de marca en
entornos digitales. Segun los resultados de la investigacion, la
sostenibilidad impacta positivamente en la percepcién de la
marca y la experiencia del usuario en entornos digitales.

Esto podria deberse a la creciente conciencia de los
consumidores sobre el valor de la sostenibilidad y su deseo
de asociarse con empresas que comparten su moral y se
preocupan por el medio ambiente.

Adicionalmente, se podria hablar de cémo la empresa de
chocolates orgdnicos Zurych podria potenciar su estrategia
de comunicacién online para enfatizar su compromiso con la
sustentabilidad y como esto podria afectar favorablemente la
percepcién de la marcay la experiencia del usuario. También es
posible una discusidén de las posibles limitaciones del estudio,
incluida la seleccién de la muestra, el método de recopilacién
de datosy los posibles efectos sobre los hallazgos. De la misma
manera, se podrian sugerir posibles direcciones para futuras
investigaciones, como investigar como la sostenibilidad afecta
la lealtad a la marca y la recomendacién en entornos digitales.

En conclusioén, la discusion del tema antes mencionado podria
ofrecer conocimiento (til para las empresas que buscan
mejorar su estrategia de sostenibilidad en entornos digitales,
asi como para los investigadores que buscan investigar mas
a fondo los efectos de la sostenibilidad en la percepcién y la
experiencia de la marca.

5. CONCLUSIONES

La percepcion de la marca y la experiencia del usuario en
entornos digitales ahora dependen en gran medida de la
sostenibilidad. Los clientes buscan marcas que compartan
sus valores y compromiso con la sustentabilidad a medida
que se preocupan cada vez mas por los efectos ambientales
y sociales de los bienes y servicios que utilizan. En entornos
digitales, la experiencia del usuario también es muy importante
para la percepcién de la marca. Si bien una experiencia
de usuario negativa puede tener el efecto contrario, una
experiencia de usuario positiva puede mejorar la percepcién
y la confianza del consumidor en la marca. Dado que las
marcas pueden expresar su compromiso con la sostenibilidad
a través de sus sitios web, cuentas de redes sociales y otras
plataformas en linea, la sostenibilidad puede ser un factor
importante para mejorar la experiencia del usuario en linea. De
esta forma, los clientes pueden tener una experiencia en linea
mas satisfactoria y sentirse més conectados con la marca y su
mision.

En conclusién, las empresas que promueven su compromiso
con la sostenibilidad y ofrecen una experiencia de usuario
positiva en linea pueden mejorar la percepcién de la marca
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y mantener a los clientes que comparten ese compromiso. En consecuencia, es fundamental que las marcas incluyan la
sostenibilidad como un componente clave de su estrategia de marca y su comunicacién en linea.
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