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RESUMEN 

La presente investigación fue revisión de literatura para actualizar la información 

sobre la co-creación integrando al cliente en un proceso de innovación, identificando 

como una estrategia interesante para la gestión empresarial. Como objetivo 

de la investigación fue identificar una clasificación contextual. Lo cual se adoptó una 

revisión sistemática, cuya metodología de investigación fue de enfoque cualitativo, 

debido que permitió detallar las experiencias de los consumidores basada en la 

integración del cliente frente a la co-creación identificando fortalecer las 

habilidades que se pueda presentar, por otra parte, dar una explicación de los 

resultados obtenidos. Asimismo, el resultado de la presente investigación se 

determinó que la co-creación ha sido el desarrollo de soluciones que constituye 

esta estrategia empresarial que incorpora la interactividad de sus clientes, ya que 

obtienen un amplio reconocimiento como un medio para obtener y mantener 

ventajas competitivas dentro del mercado, asimismo es beneficioso para mejorar 

patrones de conocimiento al ofrecer la oportunidad de integrarse ante esta 

innovación. 

Palabras clave: Integración, innovación, consumidor. 
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ABSTRACT 

The present research was a literature review to update information on co-

creation integrating the customer in an innovation process, identifying it as an 

interesting strategy for business management. The objective of the research was 

to identify a contextual classification. A systematic review was adopted, 

whose research methodology was of qualitative approach, because it allowed to 

detail the experiences of consumers based on the integration of the customer 

against the co-creation identifying to strengthen the skills that can be presented, on 

the other hand, to give an explanation of the results obtained. Also, the result of this 

research was determined that co-creation has been the development of solutions 

that constitutes this business strategy that incorporates the interactivity of its 

customers, as they obtain a wide recognition as a means to obtain and maintain 

competitive advantages within the market, it is also beneficial to improve knowledge 

patterns by offering the opportunity to integrate before this innovation. 

Keywords: Integration, innovation, consumer. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Para el avance de este primer capítulo de la investigación, fue preciso plantear un 

proceso sistemático de la información obtenida. Teniendo en cuenta que la co-creación 

es esencial para la competitividad de las empresas, pues estas permiten a los clientes 

a tomar decisiones para mejorar los productos o servicios de una marca, justificando 

la importancia que resulta en la actualidad. Por consiguiente, se detalló aquellos 

factores que se planteó en la investigación, con la información obtenida de artículos 

indizados. Asimismo, se procedió a exponer la problemática de investigación cuyo 

detalle sería comprender como los clientes pueden participar en el proceso de 

integrarse a la co-creación, de tal manera que se pueda entender la profundidad que 

trae consigo la transformación digital y las fuerzas del cambio durante un proceso de 

innovación.  

La co-creación ocurre cuando una organización que anteriormente se había 

centrado en el producto, cambia su perspectiva para enfocarse en las expectativas del 

cliente. De tal manera que el cliente es capaz de mantener un diálogo con la empresa 

que, a su vez, está dispuesta a utilizar este canal para recabar información y 

sugerencia de su público sobre un determinado servicio o producto (Nogueira y 

Baldanza, 2019, p.97); así mismo, se considera como un sistema de red social 

generado entre las empresas y los usuarios, pues es fundamental para su 

competitividad continua en mercados (Wang, Wu y Zhang, 2020, p.1); aplicando la 

innovación a través de la co-creación, proporcionan una plataforma para aprovechar 

las ideas creativas de los clientes y luego comercializar las ideas más prometedoras 

en productos acabados (Wang, Noble y Dahl, 2019, p.38); por lo tanto, en base a lo 

mencionado por los autores, se puede demostrar que la co-creación es de vital 

importancia para una adaptación que buscan generar rentabilidades favorables y de 

forma constante en las empresas. 

Entre los resultados que se realizaron en Colombia de la co-creación 

manifiestan que existen diferencias relacionadas con fortalecer la relación con el 

cliente para presentar su propuesta de valor y brindar los medios e información que 

permitan al cliente sentirse seguro e interesado en la toma de decisiones (Nogueira y 

Baldanza, 2019, p.106). De tal modo que otra investigación se realizó en Reino Unido, 
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pues comprende las relaciones entre los usuarios de la co-creación de forma más 

exhaustiva y descubre lideres con mayor precisión (Wang, Wu y Zhang, 2020, p.1). De 

igual manera este estudio se realizó en Estados Unidos donde pueda concluir la 

participación de los clientes en los servicios innovadores, ya que desempeña un papel 

fundamental a la hora de ofrecer esa innovación a los mercados (Wang, Noble y Dahl, 

2019, p.55). 

En relación a la categoría interactividad se define apropiadamente como las 

acciones voluntarias, activas e interactivas del cliente asociadas con la relación cliente-

marca (France et al., 2018, p.335); asimismo las plataformas de redes sociales y los 

consumidores que facilita el desarrollo de la confianza y la relación entre las partes 

comunicantes (Man et al., 2020, p.525). De tal manera que son relaciones 

interpersonales entre clientes y empleados; es una piedra angular del éxito de la co-

creación de valor. La co-creación de valor en un contexto de servicios tiene lugar en 

entornos sociales y una alta calidad de interacción relacionada con la cortesía y el 

respeto entre clientes y empleados es necesaria para el éxito (Hsieh et al., 2018, 

p.1055). Por lo tanto, generan nuevas ofertas o modificación de un producto existente 

utilizando los aportes de los clientes (Bettiga y Ciccullo, 2019, p.250). 

Las evidencias empíricas de la categoría interactividad realizado en Reino 

Unido dado que el enfoque de este trabajo está en que pueda resultar esclarecedor 

considerar la adaptabilidad del modelo en economías menos desarrolladas y / o 

culturas orientales (France et al., 2018, p.340); en Holanda este estudio también 

encontró que los responsables de marketing deberían animar a los clientes a realizar 

comportamientos de co-creación y ofrecerles oportunidades para interactuar con los 

proveedores de servicios y con otros clientes, ya que cuando los clientes comunican 

sus experiencias de servicio, se convierten en algo accesible para una amplia 

comunidad (Hsieh et al., 2018, p.1062); se realizó en Reino Unido las investigaciones, 

mencionando que pueden comparar el impacto relativo de la interactividad de la marca 

en las redes sociales con las actividades de marketing tradicionales, como la 

publicidad tradicional, la promoción de ventas y la intensidad de la distribución (Man et 

al., 2020, p.534); se realizó en Reino Unido las investigaciones, mostrando apoyo a 

las necesidades del proveedor o compromiso mediante la implementación de 
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adaptaciones específicas del proveedor. Mejorar la comunicación entre los empleados 

de la empresa y los clientes, a través de la participación y el refuerzo de valores 

comunes, puede ayudar al desarrollo de iniciativas exitosas (Bettiga y Ciccullo 2019, 

p.267). 

En relación a la categoría integración trata de las capacidades que el cliente 

desarrolla al trabajando con una red de agencias. Esta integración se centra en el 

riesgo y en cómo los clientes afrontan los riesgos. Los clientes más cautelosos pueden 

estar mejor con una agencia flexible que reduzca el trabajo para la aversión al riesgo 

del cliente (Calderwood, Koslow, y Sasser, 2021, p.312); asimismo permite que los 

desarrolladores y las empresas colabores en la creación, a fin de que los usuarios 

propongan sus propios servicios (Knote et al., 2021, p.435). son recursos que se 

manifiestan por un proceso de múltiples partes que lo abarca todo, que incluye la firma 

focal, las fuentes públicas y privadas, así como las actividades de los clientes 

(Parkinson et al., 2019, p.354). 

Las evidencias empíricas de la categoría integración realizado en Estados 

Unidos dado que el enfoque se este trabajo algunas agencias les guste pensar que 

pueden desarrollar ideas más perspicaces sin la aportación directa del cliente 

necesitan participar en algún momento, y no solo al final, cuando se toma la decisión 

de comprar una campaña (Calderwood, Koslow y Sasser, 2021, p.318); en Reino 

Unido este estudio también encontró mejorar la comprensión de la integración de los 

consumidores de los recursos de apoyo social para obtener beneficios para co-crear 

valor. Así como también destacan la necesidad de un enfoque multidimensional; es 

decir, los gerentes de servicios deben brindar una gama de oportunidades oportunas 

para la integración de diferentes tipos de recursos de apoyo social para facilitar la co-

creación de diferentes tipos de valor y, posteriormente, valor transformador en forma 

de bienestar mejorado (Parkinson et al., 2019, p.368); se realizó en Reino Unido las 

investigaciones, mostrando un constructo multidimensional, que implica la 

participación como coproductor o como proveedor de información. De tal modo que 

pueda ampliar el conocimiento sobre la co-creación de valor en las empresas y que 

ofrezcan posibilidades funcionales (Knote et al., 2021, p.438). 



4 
 

En relación a la categoría diálogo consiste en reemplazar la comunicación 

tradicional unidireccional con procesos que promueven un flujo de información 

bidireccional, fomentan una mayor interacción y permiten al consumidor tomar un 

papel activo en la creación de experiencias (Nogueira y Baldanza 2019, p.98); 

asimismo fomenta el desarrollo y la competitividad de las empresas y los mercados, 

donde tanto los clientes como los socios pueden contribuir a las actividades, 

especialmente al principio y al final de la cadena de valor de la innovación (Figueiredo, 

et al., 2019, p.921). Así como también la participación activa del usuario en la 

comunidad virtual, que fomenta el diálogo y las relaciones con los demás actores que 

intervienen en la comunidad (Rubio, Villaseñor y Yague, 2021, p.4). Por lo tanto, 

mantener un diálogo personalizado con los clientes, siendo útiles para desarrollar una 

relación cercana y personalizada con los consumidores (Man et al., 2020, p.525). 

Las evidencias empíricas de la categoría diálogo realizado en Suiza dado que 

el enfoque de este trabajo se aconseja a los gestores de la comunidad virtual que 

orienten su estrategia hacia la omnicanalidad de sus canales. Deben fomentar la 

integración, la coordinación y la coherencia en los diferentes canales de la marca para 

facilitar al usuario multicanal la realización de valoraciones y comentarios aportar ideas 

y crear contenidos multimedia en cualquier canal (Rubio, Villaseñor y Yague, 2021, 

p.13); en Reino Unido este estudio también encontró que la percepción de valor de los 

consumidores está más ligada a la propuesta de valor de la empresa que al bien en sí, 

las empresas colaborativas deben articular sus formas de interactuar con el 

consumidor en el entorno digital para que el consumidor sea dispuesto a co-crear 

(Nogueira y Baldanza 2019, p.106); se realizó en Reino Unido las investigaciones, 

mencionó que las interacciones recientes entre los proveedores de conocimiento y los 

receptores de conocimiento establecen un diálogo capaz de fomentar el desarrollo y 

la competitividad de las empresas y los mercados (Figueiredo et al., 2019, p.920); se 

realizó en Colombia las investigaciones, pues esto sugiere considerar la influencia de 

otros constructos o moderadores potenciales que pueden afectar los elementos de 

interactividad de la marca y / o las relaciones investigadas en este estudio. Finalmente, 

como este estudio se centró en la efectividad de la interactividad de la marca dentro 
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de las redes sociales, no se consideró el impacto de los elementos de marketing 

tradicionales (Man et al., 2020, p.534). 

Por consiguiente, en el proyecto de investigación se realizó la identificación del 

planteamiento del problema, de modo que, para abordar estas cuestiones, se 

desarrolló una compresión exhaustiva del estado actual de la literatura y los 

conocimientos sobre el uso que se ha hecho hasta ahora de la co-creación, pues la 

fuerza de los clientes pueden ser desafíos para las organizaciones pasivas, pero 

pueden ser activos o recursos para las empresas con una postura estratégica 

sostenible, que puedan transformar las fuerzas del cliente en valores para sí mismos 

(Luu, 2019, p.379). Debido a eso se realizó las verificaciones correspondientes durante 

el proceso de investigación, por lo tanto, la participación de los clientes en los servicios 

innovadores desempeña un papel fundamental en el éxito de los proveedores de 

servicios a la hora de ofrecer esa innovación a los mercados mediante la co-creación, 

pues son las principales fuentes de ideas innovadoras y, si se les ofrece un espacio 

para compartir sus ideas y conocimientos (Moghadamzadeh et al., 2020, p.14). De tal 

manera se identificó la participación de los clientes mediante la integración de la co-

creación. 

El planteamiento del problema es el estado inicial del proceso de investigación 

en la que se establece, desarrolla y formula el problema a indagar, del mismo modo 

que se emplea procedimientos deductivos para arribar al problema específico del 

estudio; este último, preferentemente, debe hacerse en forma de interrogantes 

(Sánchez et al, 2018, p.102); la investigación en el contexto de la ciencia alude al 

procedimiento reflexivo, sistemático, controlado y crítico que tiene como finalidad 

descubrir, explicar o interpretar los hechos, fenómenos, procesos, relaciones y que se 

dan en un determinado ámbito de la realidad (Torres y Monroy, 2020, p.10); asimismo, 

desde una perspectiva amplia, la capacidad de adaptación de los empleados tiende a 

influir positivamente en el intercambio de conocimientos del cliente (Xin, Xie y Tzung, 

2018, p.963); pues es predecible si el mayor intercambio de información que se deriva 

de la digitalización se desplazará o fomentará la co-creación debido a las capacidades 

organizativas y habilidades personales (Lember, Brandsen y Tõnurist, 2019, p.1681). 

Por lo tanto, en el planteamiento del problema se ha realizado una revisión de artículos 
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científico y se encontró pocos estudios orientados a la co-creación con el cliente en el 

proceso de innovación empresarial. Profundizando la comprensión de la literatura, ya 

que los clientes son retos constantes en las organizaciones; además sirven como 

recurso para diversas estrategias que ayuden a modificar la energía en valores para 

uno mismo.  

La justificación es indicar la causa, motivo o razón que justifica algún hecho y 

debe ser tomada como una operación racional a través de la cual el investigador busca 

fundamentar sus actos, creencias y conocimientos (Bedoya, 2020, p.66); asimismo, es 

pertinente incorporar su significatividad a nivel teórico, metodológico y práctico (Zuta y 

Acosta, 2020, p.17).  De igual manera, decimos que el conocimiento de co-creación 

generado entre empresas y los usuarios es fundamental para la innovación de 

productos de las empresas y su competitividad continuada en mercados (Wang, Wu, 

Zhang, Shafiee & Li, 2020, p.1). Por lo cual, los factores que se debe implementar en 

la co-creación es poder integrar a las empresas y clientes mediante procesos de 

innovación, lo cual manifiesten propósitos de evaluación y establecimientos de 

estándares de desempeños. 

La justificación teórica va ligada a la inquietud del investigador por profundizar 

los enfoques teóricos que tratan el problema que se explica, a fin de avanzar en el 

conocimiento en una línea de investigación (Bedoya, 2020, p.70); lo cual, está 

constituida por un conjunto de variables interrelacionadas que explican y predicen 

situaciones, las mismas que se encuentran vigentes (Carhuancho et al., 2019, p.39). 

Podemos decir que la atención plena es un aspecto cognitivo del funcionamiento 

humano que representa un estado de conciencia clara y univoca de lo que realmente 

nos ocurre a nosotros en los sucesivos momentos de percepción (Mai, Hau y Thuy, 

2020, p.415); pues es probable que estimulen sus propias necesidades de los clientes, 

lo cual muestren una mayor creatividad en la personalización y muestren confianza en 

compartir sus experiencias con las empresas y realicen un mayor esfuerzo en general 

de participación (Chen et al, 2018, p.1171). Asimismo, se realizó la recopilación de 

información de artículos científicos, lo cual permitirá dar respuesta al planteamiento de 

la problemática, además permite entender la co-creación integrando al cliente en un 
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proceso de innovación para que las empresas puedan mejorar constantemente 

mediante una aceptación a la actualidad. 

La justificación metodológica de la investigación se desarrolló a través de una 

revisión de literatura. Asimismo, las revisiones sistemáticas se caracterizan por una 

metodología y presentación metódica y replicable. Implican una búsqueda exhaustiva 

para localizar todos los trabajos relevantes publicados e inéditos sobre un tema. 

(Siddaway, Wood y Hedge, 2019, p.91); asimismo se sujeta a una revisión de las 

posibilidades metodológicas que puedan ser pertinentes en el estudio de este 

problema (Zuta y Acosta, 2020, p.17).  De acuerdo a las investigaciones mencionadas 

se realizó la búsqueda de artículos indexados, por lo tanto, se realizó análisis 

profundos, permitiendo la discriminación de la información, apoyando la teórica y 

fortalecer la investigación. Además, esto permite identificar los artículos más 

sobresalientes y actuales de estos últimos años el cual ayudan a recolectar 

información valiosa para reforzar el proyecto de investigación. 

La justificación social coincide en que toda investigación debe tener cierta 

relevancia social, logrando ser transcendente para la sociedad y denotando alcance o 

proyección (Bedoya, 2020, p.71); de manera que puede ayudar a resolver problemas 

que afectan a un grupo social, por eso recomiendan que los estudios de investigación 

estén orientados a la mejora de la sociedad (Bedoya, 2020, p.72); asimismo, se 

sugiere que las marcas de servicios impliquen un mayor número de puntos de contacto 

con el cliente, de tal manera que refuerza la importancia del consumo responsable y 

sostenible, donde dan forma a la experiencia del cliente durante la co-creación 

(Iglesias et al, 2020, p.162). De otro modo, se estableció relaciones a largo plazo con 

los proveedores, basadas en la confianza, de tal manera que influye positivamente en 

la participación durante el proceso de co-creación, ya que pueden aportar un alto valor 

en términos de comportamientos. Todo ello son factores fundamentales para el óptimo 

desempeño en el proceso de co-creación. 

Finalmente, los objetivos de la investigación exponen la razón principal de la 

realización de esta investigación, respecto del cual se formula la tesis y sobre el que 

se habrán de demostrar y sostener los resultados (Sánchez, Reyes y Mejía, 2018, 

p.98). Asimismo, se expone las principales razones de esta investigación, debido que 
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la forma en que organiza la revisión debe estar dictada lógicamente por los objetivos 

que tiene para la revisión y debe parecer una forma clara y legible de organizar las 

cosas (Siddaway, Wood y Hedge, 2019, p. 9). Por lo tanto, se buscará facilitar la 

técnica o método más adecuado para reforzar la co-creación en las organizaciones. 

Asimismo, la investigación dará a conocer como antecedentes para futuras 

investigaciones y determinar la relación de la variable de estudio. Por ello, se 

presentan los siguientes objetivos. 

Tabla 1 

Planteamiento de los objetivos 

Orden Descripción 

Objetivo 1 Realizar una revisión sistemática e identificar una clasificación de la co-creación 

integrando al cliente en el proceso de innovación. 

Objetivo 1a Identificar una clasificación contextual de la interactividad en el proceso de co-

creación. 

Objetivo 1b Identificar una clasificación contextual de la integración en el proceso de co-creación. 

Objetivo 1c Identificar una clasificación contextual del diálogo en el proceso de co-creación. 

Nota: Se planteó los objetivos en base de la problemática. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En el segundo capítulo, se desarrolló la recolección de artículos científicos indexados 

que guarda gran concordancia con la variable, en el cual se extrajo y recopiló 

numerosos estudios en el idioma inglés y español con calidad de contenidos; para ello 

se efectuó la búsqueda del estudio que permita examinar los hechos, que ayude y guie 

la búsqueda en la fuente de datos confiables como Scopus, Web of Science, Proquest, 

Science Direct y Ebsco, de tal manera que aumente la explicación del problema de 

investigación.  

Rubio, Villaseñor y Yague (2021); plantearon como objetivo analizar el efecto del 

valor funcional proporcionado por la comunidad virtual sobre los comportamientos de 

co-creación que ocurren dentro de ella: co-creación de valor propio y co-creación de 

valor comunal. A través de la co-creación de valor propio, los participantes co-crean 

valor para su propio beneficio al participar en el co-diseño de su experiencia. 

Emplearon una metodología cuantitativa, descriptiva, trabajando con una muestra de 

600 usuarios seleccionados; concluyeron en que el estudio enriquece la co-creación 

de valor y el valor de marca. Asimismo, contribuye a la formulación de estrategias 

comerciales orientadas a incrementar el valor de marca de las comunidades virtuales. 

Los resultados obtenidos aportan pruebas de que el valor funcional percibido de una 

comunidad virtual influye positivamente en la participación de sus usuarios en el 

proceso de co-creación. Finalmente, se aconseja a los gestores de la comunidad 

virtual que orienten su estrategia hacia la omnicanalidad. Deben fomentar la 

integración, la coordinación y la coherencia en los diferentes canales de marca para 

facilitar al usuario la realización de aportar ideas y crear contenidos en cualquier canal. 

Peña et al (2021); propusieron como objetivo explorar los elementos personales 

que llevan a los clientes a co-crear valor y cómo esto impacta en la experiencia del 

cliente de los canales de banca digital. Presentaron una investigación con un enfoque 

cuantitativo, una metodología de estudio descriptiva y realizaron una muestra de 406 

usuarios seleccionados; concluyeron en esta investigación, desarrollaron el concepto 

de co-creación de valor en relación con el resultado de la experiencia del cliente. La 

conectividad, la creatividad y el conocimiento mencionados en la investigación 

sirvieron de base teórica para esta investigación. La relación de cada una de estas 
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variables con la co-creación de valor evidenció que las empresas pueden tener un 

modelo práctico de experiencia del cliente. Este estudio también ha contribuido a 

estudiar la experiencia del cliente en el sector bancario basada en la co-creación de 

valor. Finalmente, recomendaron que las investigaciones futuras deberían abordar 

estas cuestiones para ampliar los conocimientos que tenemos hasta ahora sobre la 

co-creación de valor, especialmente en el sector bancario. Este sector se ha ido 

renovando con nuevas formas de servicios bancarios y financieros. 

Knote et al (2021); plantearon como objetivo teorizar sobre los efectos de los 

distintos tipos de asistentes personales, es decir, con diferentes combinaciones de 

propiedades de los materiales en los procesos de co-creación de valor de los usuarios. 

Emplearon una metodología cualitativa, explorativo, trabajando con una muestra de 91 

usuarios seleccionados; concluyeron en ampliar el cuerpo de conocimiento sobre la 

co-creación de valor en los servicios inteligentes mediante el uso de asistente 

personal. Los servicios inteligentes ofrecen posibilidades totalmente nuevas de co-

creación de valor. Aunque también debería de poner en práctica y probar cada una de 

las proposiciones, las investigaciones futuras deberán ser entre clusters para cada 

proposición. Finalmente, aconsejaron que deberían tener en cuenta los puntos de vista 

de los distintos grupos de usuarios y cómo las expresiones simbólicas influyen en la 

actualización de las SPA. 

Pan (2020); propone como objetivo investigar los patrones de impacto de las 

estrategias económicas y sociales que influyen en el comportamiento de creación 

conjunta de valor de los consumidores en las comunidades en línea alojadas por 

empresas. Además, se exploran las condiciones efectivas para la co-creación de valor 

de las dos estrategias. Presentaron una investigación con un enfoque cuantitativo, una 

metodología de estudio descriptiva y realizaron una muestra de 1305 encuestados; 

concluyó en que este trabajo presenta una buena importancia práctica para la actividad 

de creación de valor y la gestión de comunidades en línea. Este estudio muestra que 

un gran tamaño de equipo de co-creación indica que una gran cantidad de personas 

se sienten atraídas o influenciadas por las recompensas económicas. Por último, 

recomendaron desde la perspectiva de la estrategia corporativa, este estudio analiza 

las influencias de la recompensa económica y las estrategias de interacción social 
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sobre la co-creación de valor en las comunidades y los límites efectivos de estos 

modelos de influencia. Los mecanismos de impacto aún no están claros. 

Man et al (2020); plantearon como objetivo investigar el impacto de la interactividad 

de la marca dentro de las redes sociales en el compromiso entre el consumidor y la 

marca, incluida la intención de los consumidores de co-crear valor de marca y la 

recompra futura de la misma marca. Emplearon una metodología cuantitativa, 

descriptiva, trabajando con una muestra de 408 encuestados; concluyó en que este 

estudio podría considerar la influencia de otros constructos o moderadores potenciales 

que pueden afectar los elementos de interactividad de la marca y/o las relaciones 

investigadas en este estudio. Nuestros hallazgos instan a los especialistas en 

marketing a considerar el uso de la interactividad de la marca en las redes sociales en 

la formación de CBE, co-creación y la intención de recompra. Los especialistas en 

marketing deben considerar la posibilidad de interactuar con los consumidores 

mediante el uso de contenido interactivo que sea entretenido, actual y de moda para 

alentar el intercambio de información cognitiva positiva. Por último, se aconseja que 

las investigaciones futuras pueden comparar el impacto relativo de la interactividad de 

la marca en las redes sociales con las actividades de marketing tradicionales. 

Figueiredo et al (2020); plantearon como objetivo analizar la propensión a la 

innovación y la co-creación de empresas de servicios en la recepción de tipo 

conocimiento servicios empresariales intensivos a través de su intensa incorporación 

del conocimiento. Presentaron una investigación con un enfoque cuantitativo, una 

metodología de estudio descriptiva y realizaron una muestra de 105 usuarios 

seleccionados; concluyó en que las interacciones recientes entre los proveedores de 

conocimiento y los receptores de conocimiento establecen un diálogo capaz de 

fomentar el desarrollo y la competitividad de las empresas y los mercados. Las pruebas 

aplicadas en el sector servicios, el subsector de la consultoría, verifican evidencias de 

que los procesos de innovación son función del uso intensivo del conocimiento. 

Finalmente, se recomienda comprender cómo la co-creación de conocimiento 

depende de las interacciones con estas empresas de conocimiento especializadas, 

por ejemplo, como en el estudio que aquí se presenta, las grandes empresas de 
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consultoría. Cuanto mayor sea el nivel de interacción con estas empresas, mayor será 

la propensión a la innovación y mejor será el desarrollo del sector económico. 

Wang, Tajvidi y Lin (2020); plantearon como objetivo proporcionar una comprensión 

psicológica informada de los entornos éticos y de confianza para la co-creación de 

marcas, investigando cómo los consumidores reaccionan a las preocupaciones de 

privacidad y colaboran entre sí, en el comercio social. Emplearon una metodología 

cuantitativa, descriptiva, trabajando con una muestra de 400 usuarios seleccionados; 

concluyó en que a medida que las empresas adoptan cada vez más el comercio social 

para promocionar sus productos/servicios, es importante entender cómo apoyar la co-

creación del valor de la marca por parte de los consumidores. Podría ser interesante 

para los futuros estudiosos elaborar el impacto conjunto de lo social y la privacidad en 

la co-creación del valor de la marca y/o en otros resultados de los consumidores. Por 

último, se aconseja que pueden examinarse otros aspectos contrarios a la co-creación 

del valor de la marca. Se pueden introducir moderadores para explorar si el efecto del 

riesgo de privacidad cambia bajo ciertas condiciones. 

Wang, Wu y Zhang (2020); plantearon como objetivo un modelo de superredes de 

co-creación en el ciberespacio para la innovación de productos desde una perspectiva 

"usuario-conocimiento-producto" para integrar la información de co-creación de los 

usuarios conocimiento y productos. Presentaron una investigación con un enfoque 

cualitativo, una metodología de revisión de literatura y realizaron una revisión narrativa 

de literatura; concluyó en que se realizó un análisis comparativo para demostrar la 

prioridad de nuestro modelo, un estudio separado para comparar e informar otros 

métodos disponibles de construcción de redes de co-creación que debería 

considerarse en el futuro. Este estudio podría tener en cuenta varios tipos de contenido 

generado por el usuario para extraer el conocimiento de la co-creación de forma 

exhaustiva. Finalmente, se recomienda observar en la comunidad de co-creación, el 

contexto generado por el usuario no es sólo en forma de texto, sino también en forma 

de imágenes, enlaces y vídeos. 

Nogueira y Baldanza (2019); plantearon como objetivo comprender la 

predisposición del consumidor a la co-creación varía entre las empresas de moda 

convencionales y colaborativas. Emplearon una metodología cuantitativa, descriptiva 
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correlacional, trabajando con una muestra de 144 encuestados; concluyó en que 

existen diferencias en los dos tipos de negocios en términos de su predisposición a la 

co-creación, siendo los negocios convencionales los que exhiben una mayor 

predisposición a la co-creación que los negocios colaborativos en términos de todos 

los constructos. Estas diferencias están relacionadas con fortalecer la relación con el 

consumidor para presentar su propuesta de valor y brindar los medios e información 

que permitan sentirse seguro e interesado en la co-creación. La percepción de valor 

de los consumidores está más ligada a la propuesta de valor de la empresa que al bien 

en sí, las empresas colaborativas deben articular sus formas de interactuar con el 

consumidor en el entorno digital para que el consumidor sea dispuesto a co-crear. 

Finalmente, se recomienda que las empresas colaborativas de ropa pueden explorar, 

asequibles e introducción de oportunidades para generar ingresos adicionales. 

Bettiga y Ciccullo (2019); plantearon como objetivo explorar los flujos de 

colaboración e interacción entre proveedores y clientes en iniciativas de co - creación 

dedicadas a NPD. Presentaron una investigación con un enfoque cualitativo, una 

metodología de estudio explorativo y realizaron una muestra de 11 usuarios 

seleccionados; concluyó en que este estudio abre una nueva corriente de 

investigación, destacando cómo la evolución del mercado, hacia uno más participativo, 

impulsa la necesidad de investigar los enfoques de colaboración e interacción entre 

los diferentes actores. Nuestros hallazgos sugieren que las empresas actúan como 

mediadoras entre clientes y proveedores, gestionando la relación con estos socios de 

forma separada. Por último, se aconseja que las empresas deben intentar establecer 

relaciones a largo plazo con los proveedores, basadas en la confianza, para reducir el 

riesgo percibido de propagación del conocimiento. Mejorar la comunicación entre los 

empleados de la empresa y los clientes, a través de la participación y el refuerzo de 

valores comunes, puede ayudar al desarrollo de iniciativas exitosas. 

Akman, Plewa y Conduit (2019); plantearon como objetivo avanzar en la 

comprensión de la co-creación en el contexto de innovación colaborativa en línea. 

Específicamente, tiene como objetivo examinar los factores sociales e individuales, y 

el valor derivado de la perspectiva del miembro. Emplearon una metodología 

cuantitativa, descriptiva, trabajando con una muestra de 309 encuestados; concluyó 
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en que es importante destacar que informamos a la gestión comunitaria de la 

innovación colaborativa sobre como facilitar y comprender los factores que impulsan a 

los miembros de la comunidad a realizar actividades de co-creación y como contribuir 

de diferentes dimensiones de valor. Los hallazgos de este estudio sugieren que los 

individuos impulsados individual y socialmente derivan y determinan diferentes 

dimensiones de valor mediante la realización de un conjunto de actividades de co-

creación de valor en un contexto de comunidad de innovación en línea. Finalmente, se 

recomienda que los contribuyentes únicos de la comunidad de innovación y los no 

miembros de la comunidad deben movilizarse para determinar si hay motivaciones que 

no están siendo abordados actualmente por las comunidades de innovación. 

Parkinson et al (2019); plantearon como objetivo desarrollar un marco integral para 

capturar la complejidad de la co - creación de valor transformador experimentada por 

los consumidores de servicios de transformación en línea. Presentaron una 

investigación con un enfoque cualitativo, una metodología de estudio explorativo y 

realizaron una muestra de 3688 encuestados; concluyó en comprender cuándo los 

consumidores tienen motivos para celebrar presenta a la organización de servicios 

oportunidades para desarrollar y ofrecer una serie de propuestas de valor para facilitar 

una gama de co-creación de valor. Para proporcionar información sobre la creación 

conjunta de valor a lo largo del tiempo, este estudio examinó el recorrido del 

consumidor a través de las etapas de consumo previo al programa, consumo del 

programa y consumo posterior al programa. Por último, se aconseja en que el marco 

mejora la comprensión de la integración de los consumidores de los recursos de apoyo 

social para obtener beneficios para co-crear valor. 

Wang, Noble, Dahl y Park (2019); plantearon como objetivo ofrecer a los directivos 

orientaciones específicas para mejorar el éxito de los programas de co-creación 

mediante una comunicación integrada. Emplearon una metodología cuantitativa, 

descriptiva, trabajando con una muestra de 677 usuarios seleccionados; concluyó en 

que los responsables de marketing pueden identificar a los consumidores de alta y 

baja especialización mediante la segmentación y aplicar la estrategia de desajuste de 

la motivación hacia los consumidores de bajo nivel de experiencia. Nuestros hallazgos 

sugieren que la creación de un desajuste de motivación entre los mensajes 



15 
 

persuasivos generados por la empresa, son diseñadas para promover los atributos de 

la innovación y las razones de los clientes - inventores que impulsa la adopción de la 

innovación co-creada, asimismo se demostró que el efecto de la estrategia de 

desajuste de la motivación se atenúa en caso de alta experiencia del consumidor. Por 

último, se aconseja que las empresas deben explorar los mensajes persuasivos y las 

auténticas narrativas de creación a través de diferentes canales y en distintos formatos 

podría moderar el efecto de la estrategia de desajuste de la motivación en la adopción. 

Abbate, Codini y Aquilani (2019); plantearon como objetivo comprender como las 

plataformas digitales de innovación abierta que puedan facilitar y apoyar la creación 

conjunta de conocimiento en los procesos de innovación abierta. Presentaron una 

investigación con un enfoque cualitativo, una metodología de estudio explorativo y 

realizaron una muestra de 400 usuarios seleccionados; concluyó en que este estudio 

enriquece esta corriente de literatura, centrándose en mejorar la colaboración y la 

participación activando interacciones adecuadas que conduzcan a soluciones 

innovadoras. Nuestros hallazgos sugieren que las empresas pueden apoyar la co-

creación de conocimientos en dominios que implican a individuos, que pueden o no 

estar afiliados a empresas u otras organizaciones, en interacciones de innovación 

eficaces. Finalmente, se recomienda que, en su etapa de lanzamiento, la plataforma 

simplemente tenía como objetivo brindar a las empresas una herramienta para 

“encontrar socios” y recursos financieros para lograr proyectos innovadores. Ahora, sin 

embargo, la plataforma se ha convertido en el compromiso para la creación conjunta 

de conocimientos. 

Ramírez y García (2018); plantearon como objetivo identificar los contextos y retos 

que se presentan en la innovación y en la co-creación de conocimiento para impulsar 

la ciencia abierta. Emplearon una metodología cualitativa, explorativo, trabajando con 

una muestra de 168 usuarios seleccionados; concluyó en que este estudio vincula 

otras consecuencias para la ciencia, en el sentido de que nuevas formas de 

construcción del conocimiento, nuevos actores participantes, nuevas interrelaciones 

de disciplinas, nuevas posibilidades de apertura del conocimiento creado y nuevas 

herramientas. porque la transferencia de este conocimiento se hizo evidente.  Este 

artículo se centró en el tratamiento, a través de una revisión de la literatura reciente, 
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del triángulo entre ciencia compartida, co-construcción e innovación abierta, como el 

nuevo punto de encuentro de oportunidades para sustentar marcos teóricos y prácticas 

abiertas. Finalmente, se recomienda que estas implicaciones pueden convertirse en 

motores de innovación, resolución de problemas y planificación creativa de 

posibilidades para la sociedad civil. 

France et al (2018); plantearon como objetivo ampliar el conocimiento existente de 

co-creación para conceptualizar, operacionalizar y contextualizar con precisión el 

concepto de comportamiento de co-creación de marca desde la perspectiva del cliente. 

Presentaron una investigación con un enfoque cualitativo, una metodología de estudio 

descriptiva y realizaron una muestra de 326 usuarios seleccionados; concluyó en que 

ha adoptado un enfoque riguroso a partir del conocimiento establecido en los dominios 

de creación de marca y co-creación, y basándose en ese conocimiento, para presentar 

un modelo integral de CBCB. Para lograr la validación empírica del modelo, se realizan 

una serie de contribuciones teóricas y prácticas en relación con la perspectiva del 

cliente de la co-creación. Los hallazgos de esta investigación son relevantes en las 

culturas occidentales. Sin embargo, puede resultar esclarecedor considerar la 

adaptabilidad del modelo en economías menos desarrolladas y / o culturas orientales. 

Por último, se recomienda apoyo a un nuevo concepto de comportamiento de co-

creación en cuatro dimensiones, que destaca el papel del desarrollo, la 

retroalimentación, la promoción y la ayuda en la co-creación del valor de marca. 

En cuanto al marco teórico, la co-creación se define como la idea de la solución de 

un cliente al problema de uso o desarrollo de un producto, es decir, el número de 

pegatinas de respuesta para cada actividad de co-creación de valor (Pan, 2020, 

p.655); asimismo, se define como una colaboración entre una empresa-proveedor y 

sus clientes para crear valor conjuntamente (Yang et al, 2019, p.442). También, la co-

creación es un concepto clave para los gerentes, porque los clientes quieren 

involucrarse cada vez más en algunas de las decisiones de la empresa (Cambra, 

Melero y Sese, 2018, p.338). Asimismo, indica que la co-creación implica la interacción 

y un profundo compromiso por ambas partes (empresa y consumidor). En plataformas 

de comercio social como Facebook los consumidores interactúan tanto con otros como 

con las empresas para publicar comentarios sobre productos y experiencias de compra 
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(Wang, Tajvidi y Lin, 2020, p.139); también, alude a poder interactuar activamente y 

estar absortos en el proceso de desarrollo del producto (Wang, Wu y Zhang, 2020, 

p.2). 

La co-creación es un proceso en el que un consumidor participa activamente en la 

producción de resultados creativos (Chen, 2020, p.3); asimismo, es la realización del 

beneficio de la integración de recursos a través de actividades e interacciones 

(Parkinson et al, 2019, p.354); también, consiste en la creación conjunta de valor por 

parte de la empresa y el cliente, permitiendo al que el cliente co-construya la 

experiencia del servicio para adaptarla a su contexto. Refleja el hecho de que el valor 

no es creado exclusivamente por las empresas, sino a partir de su interacción con 

diferentes actores, incluido el cliente (Barbu y Militaru, 2019, p.1070). Asimismo, la co-

creación de valor en un contexto de servicios tiene lugar en entornos sociales y una 

alta calidad de interacción relacionada con la cortesía y el respeto entre clientes y 

empleados es necesaria para el éxito (Hsieh et al, 2018, p.1055); también, hace 

hincapié sobre todo en las personas involucradas en los procesos de innovación de 

las empresas, asimismo en entradas de conocimiento para acelerar sus procesos 

internos de innovación y las salidas de conocimiento para expandir sus mercados 

(Abbate, Codini y Aquilani, 2019, p.1434). 

La co-creación desde el enfoque de la interactividad se define apropiadamente 

como las acciones voluntarias, activas e interactivas del cliente asociadas con la 

relación cliente-marca (France et al, 2018, p.335); asimismo, se refiere a la interacción 

entre las plataformas de redes sociales y los consumidores que facilita el desarrollo de 

la confianza y la relación entre las partes comunicantes (Man et al, 2020, p.525); 

también, generar nuevas ofertas o modificar un producto existente utilizando los 

aportes de los clientes (Bettiga y Ciccullo, 2019, p.250). 

La co-creación desde el enfoque de la integración es un proceso de múltiples partes 

que lo abarca todo, que incluye la firma focal, las fuentes públicas y privadas, así como 

las actividades de los clientes (Parkinson et al, 2019, p.354); asimismo, permite que 

los desarrolladores y las empresas colaboren en la creación, a fin de co-crear valor en 

los servicios inteligentes. Esto puede incluir que los usuarios propongan sus propios 

servicios (Knote et al, 2021, p.435). Por último, desde el enfoque de la innovación ha 
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recibido un amplio reconocimiento entre investigadores y profesionales como un medio 

para obtener y mantener ventajas competitivas (Figueiredo et al, 2020, p. 911); 

también, es un componente de la participación voluntaria del usuario en la plataforma 

al aportar ideas a los gestores sobre cómo mejorar los servicios que prestan (Román 

y Yague, 2021, p.3); asimismo, se considera una experiencia de creación conjunta de 

valor para los miembros de la comunidad, de la que obtienen valor de las actividades 

específicas que eligen realizar (Akman, Plewa y Conduit, 2019, p.1226). 

Por último, desde el enfoque del diálogo consiste en reemplazar la comunicación 

tradicional unidireccional con procesos que promueven un flujo de información 

bidireccional, fomentan una mayor interacción y permiten al consumidor tomar un 

papel activo en la creación de experiencias (Nogueira y Baldanza, 2019, p.98); 

asimismo, examinan el impacto del grado de participación de los miembros de la 

comunidad en los diálogos sobre las actitudes emocionales (Pan et al., 2020, p.654); 

también, debe centrarse en temas de interés para ambos y debe ser posible mediante 

la transparencia y el acceso a la información (Bettiga y Ciccullo, 2019, p.250). Además, 

mantener un diálogo personalizado con los clientes, siendo útiles para desarrollar una 

relación cercana y personalizada con los consumidores (Man et al, 2020, p.525); 

después, establecen un diálogo capaz de fomentar el desarrollo y la competitividad de 

las empresas y los mercados, donde tanto los clientes como los socios pueden 

contribuir a las actividades, especialmente al principio y al final de la cadena de valor 

de la innovación (Figueiredo et al, 2020, p.921). 

Asimismo, las relaciones de intercambio conducen a un diálogo constructivo 

(Akman, Plewa y Conduit, 2019, p.1215); también, la participación activa del usuario 

en la comunidad virtual, que fomenta el diálogo y las relaciones con los demás actores 

que intervienen en la comunidad (Rubio, Villaseñor y Yague, 2021, p.3); además, se 

produce cuando los consumidores y las empresas dialogan intercambiando opiniones 

en diferentes plataformas, lo que da lugar a nuevos productos y servicios (Peña et al, 

2021, p.2). Finalmente, es crucial la retroalimentación, ya que permite el diálogo entre 

las partes interesadas, mientras que el acceso es esencial para obtener información 

sobre las experiencias, necesidades y pensamientos de los demás. (Bettiga y Ciccullo, 

2019, p.250). 



19 
 

III.  METODOLOGÍA 

En este capítulo se determinó los aspectos metodológicos de la investigación, con un 

enfoque cualitativo, permitiendo explicar las experiencias basadas en el análisis y 

observación de la variable co-creación. Por consiguiente, la metodología es el proceso 

de revisión debe estar bien desarrollado y planificado de antemano para reducir sesgos 

y eliminar estudios irrelevantes o de baja calidad (Linares et al, 2018, p.2). Por lo tanto, 

se identificó el tipo de investigación, que conllevará al análisis respectivo de la variable. 

3.1. Tipo de investigación 

El tipo de investigación en las revisiones sistemáticas, lo cual especifica como el 

extracto del estado actual de la investigación sobre un determinado asunto, esta 

investigación surge con el fin de ofrecer una visión más profunda del fenómeno en 

específico (Prieto y Rumbo, 2018, p.387); de la misma manera, las revisiones de 

literatura de alta calidad reúnen, sintetizan y critican una o más literaturas para 

proporcionar una impresión general del alcance, la naturaleza y la calidad de la 

evidencia en relación con una pregunta de investigación en particular (Siddaway, 

Wood y Hedge, 2019, p.9). Por lo tanto, el tipo de investigación en revisiones 

sistemáticas son resúmenes claros de la situación actual sobre un tema, que 

proporcionará una comprensión más ahonda de un contexto en específico, con 

información ordenada a responder preguntas fundamentales. 

Por lo tanto, se identificó un enfoque cualitativo se utiliza primero para descubrir 

y utilizar preguntas de investigación. Debido que las investigaciones cualitativas se 

basan en métodos de recolección de datos sin mediciones numéricas, como las 

definiciones y las indagaciones (Sánchez et al, 2018, p.59); de tal modo, este proceso 

brinda respuestas a preguntas que involucran el conocimiento de la realidad o su 

transformación. En consecuencia, las revisiones cualitativas constituyen una síntesis 

explicativa y positiva; también tiene como base a la fenomenología, que quiere decir 

el sentir, buscar y conocer los sentimientos del individuo, ante todo prioriza la conducta 

humana. 

3.2. Protocolo y registro 

Se encontró útil planificar la estructura de revisión (por ejemplo, qué contenido irá en 

qué tablas), se utilizó un protocolo de revisión; hacerlo proporciona un enfoque y una 
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dirección que mantienen la tarea tangible y manejable (Siddaway, Wood y Hedge, 

2019, p.20). Para la realización primero se usó métodos cualitativos para mostrar y 

clarificar las preguntas de investigación, éstas a menudo se pasan en métodos de 

recopilación de datos que no tienen mediciones digitales. Finalmente, se realizó una 

filtración en el transcurso de tiempo del 2018 al 2022 y estando indexados, y en el 

último proceso se realizó la traducción para las siguientes redacciones de cada uno de 

los artículos. 

Tabla 2 

Protocolo y registro 

Nota: Esta tabla muestra la forma de recolección de información, así como sinónimos y palabras claves 
utilizadas para la búsqueda. 

 

3.3. Criterios de elegibilidad 

Los criterios de elegibilidad son el alcance del tema de estudio, son consideraciones 

teóricas, diseño, variable, muestra y tiempo, donde serán incluidos en la revisión 

Base de datos Resultados Palabras claves y otros aplicados 

 
Scopus 

 
3268 

Se buscó con el nombre de la variable principal en inglés y 
español co-creación, así como se buscó los factores 
innovación, toma de decisiones, lealtad a la marca, calidad de 
servicio y liderazgo; todos proveniente de artículos indizados. 
De igual forma de los años de publicación del 2018-2022. 

Web of Science 1956 Se buscó con el nombre de la variable principal en inglés y 
español co-creación, así como se buscó los factores 
innovación, toma de decisiones, lealtad a la marca, calidad de 
servicio y liderazgo; todos proveniente de artículos indizados. 
De igual forma de los años de publicación del 2018-2022. 

 
Proquest 

 
1010 

Se buscó con el nombre de la variable principal en inglés y 
español co-creación, así como se buscó los factores 
innovación, toma de decisiones, lealtad a la marca, calidad de 
servicio y liderazgo; todos proveniente de artículos indizados. 
De igual forma de los años de publicación del 2018-2022. 

 
Science Direct 

 
2156 

Se buscó con el nombre de la variable principal en inglés y 
español co-creación, así como se buscó los factores 
innovación, toma de decisiones, lealtad a la marca, calidad de 
servicio y liderazgo; todos proveniente de artículos indizados. 
De igual forma de los años de publicación del 2018-2022. 

 
Ebsco 

 
546 

Se buscó con el nombre de la variable principal en inglés y 
español co-creación, así como se buscó los factores 
innovación, toma de decisiones, lealtad a la marca, calidad de 
servicio y liderazgo; todos proveniente de artículos indizados. 
De igual forma de los años de publicación del 2018-2022. 
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sistemática (Siddaway, Wood y Hedges, 2019, p.2). Por último, luego de recopilar toda 

la información de los estudios, se tuvo que fijar diversos criterios, para la correcta 

selección de los artículos indexados; dado que los que tienen relación con la 

investigación serán tomados y los que no concuerden serán rechazados. 

Tabla 3 

Criterios de elegibilidad 

Nota: Esta tabla muestra las palabras utilizadas para recabar información de base de datos. 

3.4. Fuentes de información 

Las revisiones sistemáticas utilizan como fuente de información los datos primarios de 

investigación científica relevante para la pregunta clínica, publicada o no 

publicada (Franco et al., 2018, p.6). La otra fuente es la variabilidad entre estudios, 

que puede aparecer cuando existen verdaderas diferencias entre los tamaños del 

efecto poblacional estimados por estudios individuales (Siddaway, Wood y Hedges, 

2019, p.9). Por ende, la fuente de información maneja los datos principales de 

investigación publicado o inédito relacionado con cuestiones clínicas. En base a lo 

mencionado, se realizó la búsqueda de artículos indexados, lo cual la búsqueda fue 

en la base de datos más confiables. Asimismo, se consultó como fuente a Scopus, 

presentando información de fácil navegación, debido que permitió recabar información 

amplia, de tal manera también se utilizó la base de datos de la fuente Web of Science 

y Proquest, pues representa estudios de calidad, donde se recogió la mayor 

información de artículos seleccionados. Finalmente se utilizó información de la base 

de datos como Ebsco y Science Direct siendo de acceso abierto la información. Lo 

cual se empleó un rango de búsqueda de cinco años del 2018 hasta el 2022. El total 

fue de 50 artículos. 

Palabras claves 

Español Inglés 

Co-creación Co-creation 

Innovación Innovation 

Toma de decisiones Decision making 

Lealtad a la marca Brand loyalty 

Calidad de servicio Quality of service 

Liderazgo Leadership 
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3.5. Búsqueda 

La búsqueda en bases de datos electrónicas proporciona un comienzo muy sólido y 

sin duda le ayudará a decidir el alcance de su revisión, se requieren búsquedas 

adicionales para trabajos publicados y no publicados (Siddaway, Woo y Hedges, 2019, 

p.15). De manera que se extrajo información en la revisión de literatura, siguiendo el 

protocolo y el criterio de elegibilidad se procedió a una búsqueda en las fuentes de 

investigación como Scopus, Web of Science, Proquest, Science Direct y Ebsco, 

ingresando la variable y palabras claves de estudio, en términos de inglés y español, 

por consiguiente, se realizó filtros semiautomáticos, como el acceso, el rango de año 

y tipo de revista enfocado a los negocios. Por último, se reunieron un total de cincuenta 

artículos como se evidencio la siguiente tabla. 

Tabla 4 

Criterios de búsqueda 

Base de datos Resultados Palabras claves buscadas y otros filtros aplicados 

 
Scopus 

 
3268 

Innovation, decision making, brand loyalty, service quality and 
leadership, all from indexed articles and open access and year 
>2018 and year <2022 and Article and english and spanish 
language and subject área. 

Web of Science 1956 Innovation, decision making, brand loyalty, service quality and 
leadership, all from indexed articles and open access and year 
>2018 and year <2022 and Article and english and spanish 
language and subject área 

 
Proquest 

 
1010 

Innovation, decision making, brand loyalty, service quality and 
leadership, all from indexed articles and open access and year 
>2018 and year <2022 and Article and english and spanish 
language and subject área. 

 
Science Direct 

 
2156 

Innovation, decision making, brand loyalty, service quality and 
leadership, all from indexed articles and open access and year 
>2018 and year <2022 and Article and english and spanish 
language and subject área. 

 
Ebsco 

 
546 

Innovation, decision making, brand loyalty, service quality and 
leadership, all from indexed articles and open access and year 
>2018 and year <2022 and Article and english and spanish 
language and subject área. 

Nota: Esta tabla muestra la forma de recolección de información, así como sinónimos y palabras claves 
utilizadas para la búsqueda. 
 

3.6. Selección de estudios 

Los investigadores utilizan criterios de inclusión y exclusión para determinar las 

características de los sujetos o elementos de un estudio. Establecer estos criterios 
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para los sujetos es un paso importante en el diseño de investigación de alta calidad 

(Connelly, 2020, p. 125). Por lo tanto, luego de recopilar información se fija a poder 

realizar el primer sesgo, de modo que esto implica a elegir los artículos que estén 

enfocando hacia la investigación en un determinado tiempo para luego realizar un 

segundo sesgo donde se desarrolle una revisión más profundizada y detallada 

mencionando el total de artículos escogidos. 

Tabla 5 

Resultado del filtrado semi-automático y proceso manual 

 
Base de 

datos 

 
Original 

Semi-automático Control manual 

Exclusión por 
revistas, acceso 

abierto y año 

Inclusión Enfoque a los 
negocios 

Título y 
resumen 

Scopus 3268 artículos 1064 artículos 883 artículos 56 artículos 22 artículos 

Web of 
Science 

1956 artículos 847 artículos 679 artículos 29 artículos 9 artículos 

 
Proquest 

 
1010 artículos 

 
999 artículos 

 
711 artículos 

 
109 artículos 

 
5 artículos 

 
Science 
Direct 

 
2156 artículos 

 
663 artículos 

 
124 artículos 

 
41 artículos 

 
3 artículos 

 
Ebsco 

 
546 artículos 

 
464 artículos 

 
221 artículos 

 
16 artículos 

 
11 artículos 

Total 8936 artículos 4037 artículos 2618 artículos 259 artículos 50 artículos 

Nota: En la siguiente tabla se presenta el número de artículos indexados en diversas fuentes de datos 
a través de filtros semiautomáticos y manual. 
 

3.7. Proceso de extracción de datos 

Conocido como diagrama de actividades, es la representación gráfica de un algoritmo 

o proceso. Se utiliza en disciplinas como programación, economía, procesos 

industriales y psicología cognitiva (Sánchez et al, 2018, p.48). Esto se dividirá en 

etapas de identificación, selección, elegibilidad e inclusión, y debe proporcionar un 

resumen sucinto del número de estudios incluidos y excluidos en cada etapa del 

proceso (Siddaway, Wood y Hedge, 2019, p. 920). 

Finalmente, el diagrama de flujo ayudó a poder realizar una búsqueda de 

manera eficaz de los artículos que finalmente han sido seleccionados, para lo cual se 
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investigó cada uno de ellos, ya que se procedió a escoger 16 artículos, gestionando la 

filtración respectiva en la base de datos. 

Figura 1 

Proceso de selección de estudios 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: En la siguiente figura se presenta el proceso a seguir para la selección de artículos indexados. 

3.8. Lista de estudios 

La lista de estudios puede parecer un esfuerzo innecesario, pero si la literatura es 

extensa, es literalmente imposible recordar exactamente qué hizo, cuándo y por qué 

durante miles de decisiones diferentes durante meses o años. Si necesita repetir o 
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de documento, open 

acces, revista, idioma). 

Revisión de título y 
resumen. 

F1: Exclusión de 
revistas no indexadas. 
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Listado de 
artículos. 
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artículos. 

Artículos para 
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Artículos 
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Lista de artículos 
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Lista de artículos 
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50 

16 
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verificar algo, este registro le ahorrará mucho tiempo (Siddaway, Wood y Hedge., 

2019, p.13).  

Asimismo, se debe realizar una lista de estudios para tener en cuenta las 

búsquedas realizadas en el transcurso del tiempo y dejar constancia de la fecha de la 

búsqueda. Finalmente, se realizó una tabla de lista de estudios donde se muestran los 

autores, base de datos, búsqueda por palabras claves, la fecha de publicación y el tipo 

de muestra presentada en los artículos seleccionados para la investigación. 

Tabla 6 

Lista de estudios finales 

Cód. Autores Base de 
datos 

Búsqueda de 
palabra clave 

Búsqueda 
temporal 

Muestra 

AR 01 Nogueira L. y Baldanza F. 
(2019) 

Scopus Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

144 
encuestados 

AR 02 Ramírez S. y García J. 
(2018) 

Web of 
Science 

Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

168 usuarios 
seleccionados 

AR 03 Pan H. (2020) Scopus Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

1305 
encuestados 

AR 06 France C.; et al. (2018) Scopus Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

326 usuarios 
seleccionados 

AR 07 Bettiga D. y Ciccullo F. 
(2019) 

Web of 
Science 

Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

11 usuarios 
seleccionados 

AR 08 Man C.; et al. (2020) Scopus Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

408 
encuestados 

AR 09 Akman H.; et al. (2019) Scopus Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

309 
encuestados 

AR 15 Parkinson J.; et al. (2019) Web of 
Science 

Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

3688 
encuestados 

AR 16 Figueiredo R.; et al. (2020) Scopus Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

105 usuarios 
seleccionados 

AR 17 Rubio et al. (2021) Scopus Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

600 usuarios 
seleccionados 

AR 18 Peña N., Losada M., Juliao 
J. y Rodríguez A. (2021) 

Scopus Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

406 usuarios 
seleccionados 

AR 21 Wang, X., Tajvidi M., et al. 
(2020) 

Ebsco Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

400 usuarios 
seleccionados 

AR 24 Wang, H., Noble C., et al. 
(2019) 

Ebsco Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

677 usuarios 
seleccionados 

AR 25 Wang, X., Wu J., et al. 
(2020) 

Web of 
Science 

Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

Revisión de 
literatura 

AR 36 Abbate T., et al. (2019) Scopus Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

400 usuarios 
seleccionados 

AR 43 Knote R., et al. (2021) Ebsco Co-creation Desde el 2018 
hasta 2022 

91 usuarios 
seleccionados 

Nota: En la tabla puede observar la lista de estudios seleccionados. 
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3.9. Síntesis de resultados 

La evaluación de la calidad metodológica de los artículos es un paso clave en la 

revisión sistemática que ayuda a identificar errores (sesgos) en los resultados y las 

interpretaciones (Hassanpour et al., 2021, p.3), asimismo, el riesgo de sesgo dentro 

de las investigaciones se evaluó la forma individual a través de resultados, 

considerando la confiabilidad y validez de los resultados presentados (León et al., 

2019, p.5); por lo cual el riesgo de sesgo de los artículos, deben ser vista en la medida 

en que los estudios la componen, llamados estudios primarios, sean confiables 

(Moreno et al., 2018, p.185). 

Finalmente, se eligió a los dieciséis artículos, ya que fueron los que resaltaron 

más nuestra variable de co-creación e identificaron una clasificación contextual 

integrando al cliente en el proceso de innovación. Utilizando la base de Scopus, Web 

of Science, Proquest, Science Direct y Ebsco, se procedió a la revisión de las revistas 

en páginas como Scimago Journal Rank para determinar el cuartil en el que se 

encuentra y por ultimó se revisó si estaban indexadas en Miar. 

Tabla 7 

Publicaciones de revistas desde 2018 hasta 2022 

N° Revista 2018 2019 2020 2021 Total 

A1 Estudios Gerenciales  1   1 
A2 Comunicar 1    1 
A3 Online Information Review   1  1 
A6 Marketing Intelligence & Planning 1    1 
A7 Business Process Management 

Journal 
 1   1 

A8 Marketing Intelligence & Planning   1  1 
A9 European Journal of Marketing  1   1 
A15 Journal of Service Theory and Practice  1   1 
A16 Business Process Management 

Journal 
  1  1 

A17 Sustainability    1 1 
A18 Sustainability    1 1 
A21 Journal of Business Ethics   1   
A24 Journal of Marketing  1   1 
A25 Complexity   1  1 
A36 Journal of Business & Industrial 

Marketing 
 1   1 

A43 Journal of the Association for 
Information Systems 

   1 1 

Total  2 6 5 3 16 
%  13% 38% 31% 19% 100% 

Nota: En la tabla se muestra la lista de revistas usadas y su respectivo año. 
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Tabla 8 

Publicaciones de revistas por cuartil entre Q1 Y Q4 

N° Revista Q1 Q2 Q4 Total 

A1 Estudios Gerenciales   1 1 

A2 Comunicar 1   1 

A3 Online Information Review 1   1 

A6 Marketing Intelligence & Planning  1  1 

A7 Business Process Management Journal 1   1 

A8 Marketing Intelligence & Planning  1  1 

A9 European Journal of Marketing 1   1 

A15 Journal of Service Theory and Practice 1   1 

A16 Business Process Management Journal 1   1 

A17 Sustainability 1   1 

A18 Sustainability 1   1 

A21 Journal of Business Ethics 1   1 

A24 Journal of Marketing 1   1 

A25 Complexity 1   1 

A36 Journal of Business & Industrial 
Marketing 

1   1 

A43 Journal of the Association for 
Information Systems 

1   1 

Total  13 2 1 16 

%  81% 13% 6% 100% 
Nota: En la tabla muestra el listado de revistas usadas y su respectivo cuartil. 

3.10. Aspectos éticos 

Dentro de los aspectos éticos de la investigación se cumplió con algunos estándares 

y procesos éticos como, por ejemplo, paso una revisión exhaustiva por parte de un 

comité de ética, asimismo, paso por un programa llamado turnitin que evalúa el 

porcentaje de similitud entre otras investigaciones donde se busca la menor cantidad 

de porcentaje y establece el límite de similitud menor que 25% y por último se siguió 

una guía de productos observables. Todo lo mencionado anteriormente para 

garantizar que se evitó todo tipo de plagio en la investigación. 

Beneficencia 

Esta investigación, se elaboró para que los clientes tengan una gran participación en 

el mercado, aportando ideas y opiniones a través de sus experiencias para garantizar 

múltiples beneficios a las organizaciones y a los propios consumidores. Por lo tanto, 

este trabajo evita cualquier riesgo considerable a la empresa a través de co-creación, 
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esto facilita a los clientes a que adquieran los productos y con ello puedan satisfacer 

sus necesidades. 

No maleficencia 

Este proyecto de investigación fue preparado para los clientes, mediante este trabajo 

puedan mejorar su condición de vida y satisfacer sus necesidades, y que estas sean 

cubiertas en todo lo posible. De esta manera, protegería a futuros clientes y evitando 

posibles daños que puedan existir de los productos co-creados al ser proyectados en 

el mercado. 

Autonomía 

A través de la co-creación las personas de distintas culturas, géneros y estatus social 

o económico, han aportado diversas ideas para que puedan adquirir productos donde 

los clientes hayan tenido participación para su elaboración y posterior 

comercialización. De modo que, los clientes pueden deliberar y brindar opiniones o 

comentarios acerca de sus propios beneficios y respetan su capacidad de 

determinación. 

Justicia 

Este estudio se elaboró para que los clientes a través de la co-creación puedan obtener 

un apropiado y justo beneficio, el cual les permita desarrollar y avanzar de forma 

adecuada en su vida cotidiana, sin discriminar a nadie por ningún tipo. Por lo tanto, 

este proyecto no minimiza a clientes que aporten poco o nada de ideas en el proceso 

de co-creación y evita cualquier tipo de discriminación de rasgos faciales, culturas y 

estatus social y económico. 
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IV. RESULTADOS 

Dentro del capítulo IV, se planteó la tabla de búsqueda por año, donde se muestra 

revistas indizadas desde el año 2018 al año 2022, también contiene la tabla de 

búsqueda por cuartil la cual es una medición que identifica la calidad de las 

publicaciones científicas basadas en el recuento de las citas extraídas, luego se 

abordó con la matriz de categorización, que es la definición de los títulos de cada 

estudio comparativo. Finalmente, se detalló la matriz de evidencias o hallazgos de los 

artículos seleccionados, asimismo van a definir el estudio de investigación para la 

discusión y conclusión. 

El reporte de investigación, muestra los productos derivados del análisis de los datos 

obtenidos, asimismo se presentan de manera resumida, por lo tanto, los resultados 

son productos de reflexión, tales como afirmaciones concluyentes (Sánchez et al, 

2018, p.114). 

Búsqueda por año 

Al realizar la búsqueda de los artículos se necesita recorrer por toda la web en 

demanda de información de los archivos que están almacenados, los buscadores son 

aquellos especialistas, ya que generalmente están expresados en diversos idiomas, 

pues son clasificados de manera jerárquicos (Sánchez et al, 2018 p.25). 

Asimismo, ayuda a facilitar la búsqueda y se efectúa la consulta de las revistas 

académicas, en la cual incrementa su visibilidad ya que presencia e impacta las bases 

metodológicas, de tal modo que comparte información de las editoriales con el de 

fomentar una mejora continua de las publicaciones realizadas en las revistas y así 

lograr un mayor posicionamiento en las búsquedas posteriores de artículos (Leyva y 

Gaitán, 2019, p.6). 

De otra parte, el aumento del impacto y la posición que muestra las fuentes de las 

revistas en la que requieren un trabajo rigoroso respecto a la búsqueda, ya que se 

obtendrá herramientas importantes (Gregorio, López y Zamora, 2021, p.19). 

Se realizó la figura segmentado por año en un intervalo del periodo del 2018 al 2022 

para realizar un análisis respectivo, lo cual se requirió de artículos indexados que serán 

clasificados durante ese período, teniendo en cuenta que los seleccionados están 

compuestos por 16 artículos, cuyas revistas indizadas por Miar. 
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Según la figura, representa la búsqueda por año, el cual manifiesta que existe un 

porcentaje alto de artículos seleccionado del año 2019 con un 38% puesto que 

conforman seis artículos, seguido a ello se encuentra el año 2020 con un 31% 

equivalente a cinco artículos, asimismo tenemos en el tercer lugar, al año 2021 con un 

19% conformado por tres artículos. Finalmente, en el año que menor aporte tuvo en la 

búsqueda con un 13% corresponde al año 2018 ya que solo cuenta con dos artículos, 

verificándose en un total de 16 artículos. 

Búsqueda por cuartiles 

Como complemento, se consultó en Scimago Journal Rank para la búsqueda de los 

artículos, pues obtenidos con calidad por parte de cada una de las revistas, en especial 

los valores del indicador SJR, debido a los cuartiles, categorías y periodicidad. Para 

así conocer la categoría en la que se encuentra cada una de las revistas de acuerdo 

con la última clasificación realizada. Por otra parte, la distribución de las revistas se 

realiza en cuatro partes iguales, en la cual se emplea para estudiar la calidad e impacto 

(Gregorio, López y Zamora, 2021, p.5). 
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Finalmente, se expresó un promedio de las citas realizadas en un año particular de los 

documentos publicados en la revista, del mismo modo se obtiene una medición. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la figura, se analizaron los 16 artículos seleccionados para poder verificar la 

importancia de los artículos publicados en sus respectivas revistas, teniendo en cuenta 

como resultado la búsqueda por cuartil. Por consiguiente, el mayor porcentaje de 

búsqueda por cuartil de los artículos seleccionados corresponde al Q1 con un 81%, 

seguido por el Q2 con un 13%, mientras que el cuartil con menor búsqueda 

corresponde al Q4 con un 6%. Por último, la gran mayoría de nuestros artículos 

seleccionados se encuentran en fuentes fiables. 

4.1. Matriz de categorización 

Consiste en asignar un elemento de estudio, lo cual se basa en el objetivo que posee 

cada uno de los artículos seleccionados, ya que defienden las características de su 

estudio, pues se emplea en una escala de medición nominal, de esta manera, se 

evaluará los criterios de la productividad académica (Sánchez et al, 2018, p.27). 
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Los aspectos analizados son una síntesis de funcionamiento de la matriz de 

categorización de las revistas indexadas, lo cual se verifica el cumplimiento de 

requisitos mínimos como definición, composición, procesos de evaluación de los 

artículos (Gonzales, Díaz y Castro, 2019, p.296). Finalmente, la matriz de 

categorización se elaboró en base a los 16 artículos seleccionados que pasaron por 

un proceso de extracción, la cual fueron distribuidos en tres enfoques para poder tener 

una clasificación contextual de cada una de ellas, de tal manera, que identifico las 

variables por parte de la recolección de información basada en los autores, pues 

permitirá establecer las relaciones lógicas en las categorías y los límites. 

Por otra parte, la clasificación que se realizó es de la interactividad, donde hallamos 

diferentes informaciones sobre la comprensión, participación, comportamiento y 

lealtad, seguido a ello nuestra otra clasificación es la integración, en la cual se encontró 

el compromiso, conocimiento, aprendizaje y experiencia, mientras que la última 

clasificación es el diálogo, pues se basa en mantener confianza, transparencia, 

entusiasmo y empatía. 
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4.2. Matriz de hallazgos 

Es fundamental recopilar los hallazgos, pues son herramientas para valorar las 

capacidades diagnosticadas de cada uno de los artículos publicados en las revistas, 

pues se explora los puntos claves y las fuentes confiables, ya que se realiza una 

alineación para que los autores puedan divulgar plenamente la información esencial, 

de tal manera que los autores prescinden de sus respectivas opiniones plasmados en 

cada una de sus publicaciones (Salazar y Belloni, 2021, p.122).  

Finalmente, dentro de la matriz de hallazgos se detalla el año, autor, título y se 

describe los hallazgos positivos y negativos, identificándolos como ventajas y 

desventajas de cada uno de los artículos seleccionados, de tal modo que ayudó a 

poder precisar los resultados de cada investigación, debido que se muestran los 

hallazgos más resaltantes e imprescindibles en el siguiente capítulo. 

Tabla 10 

Matriz de hallazgos 

Año Autores Título del 
artículo 

Hallazgos 

2021 Rubio, 
Villaseñ
or & 
Yague 

Influencia de la 
co-creación de 
valor en el valor 
de la marca de la 
comunidad 
virtual para los 
usuarios 
unicanal frente a 
los multicanales. 

El valor funcional percibido de una comunidad virtual si influye 
en la participación de sus usuarios en el proceso de co-
creación de valor, como también confirman el impacto positivo 
de los comportamientos de co-creación de valor basado en el 
consumidor de la marca. De modo que, el consumidor de la 
marca no muestra diferencias significativas entre los usuarios 
del sitio web y los de la aplicación móvil. Una implicación de 
este resultado es la independencia del canal que utilizan los 
usuarios de la comunidad virtual (p.12). 

2021 Peña, 
Losada, 
Juliao & 
Rodrígu
ez 

Co-creación de 
valor y 
experiencia del 
cliente: una 
aplicación en 
banca online. 

Se afirma que la conectividad, la creatividad y el conocimiento 
son factores indispensables para el desarrollo de modelos de 
co-creación de valor porque, sin la existencia de alguna de 
estas tres variables las interacciones entre consumidores y 
empresas no serían posibles (p.11). 

2021 Knote, 
Janson, 
Söllner 
& 
Leimeist
er 

Co-creación de 
valor en los 
servicios 
inteligentes: A 
Funcional 
perspectiva de 
los asistentes 
personales 
inteligentes. 

Las prestaciones funcionales específicos de asistente 
personal inteligente u otros objetos técnicos inteligentes, la 
operacionalización y la contextualización requieren la 
especificación tanto del grupo de usuarios como del valor para 
ser co-creado. De hecho, los servicios inteligentes si ofrecen 
posibilidades totalmente nuevas de co-creación de valor. Para 
comprender mejor el papel de los diferentes asistentes 
personales inteligentes para la co-creación, desarrollando una 
taxonomía que apoya la clasificación del asistente personal 
inteligente según sus propiedades materiales (p.438). 

Nota: Se muestra los hallazgos más relevantes de cada artículo seleccionado. 

        (Continúa) 
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Año Autores Título del 
artículo 

Hallazgos 

2020 Wang, 
Tajvidi, 
Lin & 
Hajli 

Hacia una 
comunidad de 
comercio social 
ética y de 
confianza para la 
co-creación de 
valor de marca: 
Una perspectiva 
de confianza-
compromiso. 

El estudio muestra a las empresas que los consumidores 
sienten preocupación hacia la privacidad y desean un mayor 
nivel de control de la misma, sugiriendo que los 
consumidores prestan más atención al riesgo de privacidad 
mientras interactúan con otros en las plataformas de 
comercio social (p.147). 

2020 Figueire
do; 
Ferreira; 
Guerra 
& 
Teixeira 

Innovación y co-
creación en 
servicios 
empresariales 
intensivos en 
conocimiento: el 
modelo Spinner.
  

El proceso de innovación representa una función del uso 
intensivo del conocimiento asociado a la co - creación y 
transferencia de conocimiento. Debido que, cuanto mayor 
sea el uso intensivo de conocimientos, mayor será la 
propensión a la innovación en los clientes que reciben 
servicios empresariales. Las variables creación de 
conocimientos, transferencia de conocimientos, uso 
intensivo de conocimientos y las variables de innovación que 
componen el "modelo Spinner" demuestran que este modelo 
si devuelve valor. Asimismo, el proceso de co-creación y/o 
transferencia de integración social y comunicación que se 
producen a través de herramientas de diálogo y a nivel tácito, 
sin ningún repositorio o medio de almacenamiento y que 
requiere un mantenimiento constante (p.921). 

2020 Man; 
Pires; 
Rosenb
erger & 
De 
Oliveira 

Impulsar el 
compromiso del 
consumidor con la 
marca y la 
cocreación 
mediante la 
interactividad de 
la marca. 

No está claro la influencia de diferentes constructos 
relacionados con la integración de la marca dentro de los 
medios sociales en el compromiso del consumidor y sus 
resultados conductuales. Los resultados revelan que la 
integración cognitiva de transferencia de información e 
interactividad, genera la actualización de información, pues 
deben considerarse medios para facilitar al consumidor de la 
marca, lo que justifica de entretenimiento, junto con la 
información cognitiva positiva y los posts de tendencia, en el 
proceso de construcción de la marca. Este estudio también 
aporta la conclusión de que el consumidor de la marca de co-
creación tiene un efecto significativo y sólido en la co-
creación y la intención de recompra, lo que sugiere que el 
compromiso entre los consumidores y sus marcas sea eficaz 
para construir la relación consumidor-marca (p.533). 

2020 Wang, 
Wu, 
Zhang, 
Shafiee 
& Li 

Un modelo de 
ciberespacio de 
co-creación 
"usuario-
conocimiento-
producto" para 
innovación de 
productos. 

El alcance de este estudio sólo explica por qué fueron 
necesarias pero olvidadas los pesos y dimensiones de la 
literatura relacionada que utilizó un estudio de caso para 
probar la utilidad de nuestro modelo propuesto en las 
plataformas digitales. Por lo que, este documento construye 
un modelo de co-creación en el ciberespacio "usuario-
conocimiento-producto" (p.18). 

Nota: Se muestra los hallazgos más relevantes de cada artículo seleccionado. 
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Año Autores Título del 
artículo 

Hallazgos 

2020 Pan Co-creación 
de valor 
comunitario en 
línea: 
diferencias en 
las estrategias 
de las 
empresas y 
condiciones 
moderadoras. 

El análisis de los datos no encuentra un efecto positivo directo 
de la implicación de los empleados y los consejos explícitos en 
la co-creación de valor. Así como tampoco, el tamaño del equipo 
y la identidad del patrocinador afectan positivamente. En otras 
palabras, la co-creación de valor es alta cuando el tamaño de 
los miembros del equipo es grande y las actividades iniciadas 
por personal de la empresa son más que las de los miembros 
de la comunidad. Finalmente, el tamaño de miembros del equipo 
desempeña un papel regulador positivo y significativo en la 
interacción entre recompensa económica y la co-creación de 
valor (p.662). 

2019 Nogueir
a & 
Baldanz
a 

Co-creación 
en negocios 
convencionale
s y 
colaborativos. 

Los consumidores identificaron más canales de comunicación, 
una información más detallada sobre los impactos positivos y 
negativos del consumo de los productos, y una mayor 
transparencia de las empresas convencionales que en las 
empresas colaborativas. Donde el tipo de negocio es un factor 
comparativamente para la predisposición de la co-creación, ya 
que es necesario que los directivos desarrollen estrategias para 
ampliar el alcance de información sobre la empresa y los 
productos que vende, además de estar abiertos al diálogo con 
el consumidor (p.106). 

2019 Bettiga 
& 
Ciccullo 

Co-creación 
con clientes y 
proveedores: 
un estudio 
exploratorio. 

La interacción de las actividades de co-creación con el cliente 
en el proceso de nuevos productos afecta a la forma en que la 
propia empresa co-crea con sus proveedores, tanto en términos 
de información y comunicación. Debido a ello, muestran que la 
participación de los proveedores tiene lugar a relaciones 
establecidas a largo plazo con la empresa, por lo que existe la 
confianza de que la información compartida no se utilizará de 
manera oportunista (p.266). 

2019 Akman; 
Plewa 
& Condu
it 

Co-creación 
de valor en 
comunidades 
de innovación 
en línea. 

Pocos estudios han examinado los factores sociales e 
individuales simultáneamente, lo que limita nuestra comprensión 
de la importancia de los factores individuales en comparación 
con los factores sociales en un análisis exhaustivo. Sin 
embargo, se confirma empíricamente el papel clave que 
desempeña el aprendizaje en un contexto de comunidad de 
innovación colaborativa, ya que mide el impacto de los 
impulsores sociales e individuales en las actividades de co-
creación de valor (p.1225). 

2019 Abbate; 
Codini & 
Aquilani 

Co-creación 
de 
conocimiento 
en Plataformas 
Digitales de 
Innovación 
Abierta: 
procesos, 
herramientas y 
servicios. 

La evidencia muestra cómo las plataformas digitales de 
innovación abierta si puede apoyar la co-creación de 
conocimientos en dominios de empresa a empresa que implican 
a individuos, ya que pueden o no estar afiliados a empresas u 
otras organizaciones, en interacciones de innovación eficaces. 
Por esta razón, las plataformas digitales de innovación abierta 
no desarrollan ni refuerzan sus servicios para el compromiso y 
la participación individual, ya que tienden a mejorar la 
colaboración y la participación, activando interacciones 
adecuadas que conduzcan a soluciones innovadoras (p.1444). 

Nota: Se muestra los hallazgos más relevantes de cada artículo seleccionado. 
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Año Autores Título del 
artículo 

Hallazgos 

2019 Wang, 
Noble, 
Dahl, & 
Park 

Comunicar 
con éxito una 
innovación 
co-creada. 

La creación de un desajuste de motivación entre los mensajes 
persuasivos generados por la empresa, las persuasiones 
explícitas diseñadas para promover los atributos de la innovación 
y las razones de los clientes - inventores impulsa la adopción de 
la innovación co-creada. La innovación co-creada al ofrecer un 
mecanismo de adopción novedoso y único que suscita las 
necesidades o deseos reales de los adoptantes para la propia 
innovación. Se demostró que el efecto de la estrategia de 
desajuste de la motivación se atenúa en caso de alta experiencia 
del consumidor. Además, demostró que la motivación predice el 
despegue de la innovación co-creada (p.54). 

2019 Parkinson
; Mulcahy; 
Schuster 
& Taimine 

Un marco de 
co-creación 
conjunta de 
valor 
transformado
r para los 
servicios en 
línea. 

La integración amplía una perspectiva de consumo-valor para 
incluir un enfoque en el valor transformador. Esta es una 
contribución importante, ya que servicios transformadores se 
vuelven más frecuentes tanto en la práctica como en la 
investigación. Además, los resultados longitudinales y los 
conocimientos subsiguientes si ayudan a avanzar en la 
comprensión actual de la co-creación de valor al identificar que 
recursos de apoyo social se integran en las diferentes etapas del 
proceso de consumo. Por otro lado, los gestores de servicios no 
ofrecen oportunidades para la integración de diferentes tipos de 
recursos de apoyo social (p.368). 

2018 Ramírez 
& García 

Co-creación 
e innovación 
abierta: 
revisión 
sistemática 
de la 
literatura. 

Los avances de la ciencia pueden jugar un papel destructivo, 
como también pueden jugar otro papel en asertividad de atender 
necesidades y problemas que podrían crear mejores condiciones 
de vida en un mundo que requiere la energía positiva de todos.  
La ciencia abierta representa una cuestión interesante para los 
procesos de aprendizaje en cualquier ámbito y contexto (p.15). 

2018 France; 
Grace; 
Merrilees 
& Miller 

Comportamie
nto de co-
creación de 
la marca del 
cliente: 
conceptualiz
ación y 
validación 
empírica. 

La investigación si aporta nuevas pruebas que apoyan la 
operacionalización del comportamiento de co-creación de la 
marca del cliente como un constructo válido con cuatro 
dimensiones. Debido que, no todos los clientes comprometidos 
cocrearán en todos los casos. Sin embargo, el compromiso es 
una condición previa para el comportamiento de co-creación de 
la marca del cliente. Cuando el cliente está apasionado e inmerso 
en la marca, es más probable que participe en el comportamiento 
de co-creación. Finalmente, la congruencia influye menos que el 
compromiso del comportamiento de la marca del cliente, el nivel 
de identificación del cliente con la marca sigue siendo importante 
para la activación del comportamiento de co-creación de la marca 
del cliente (p.342). 

Nota: Se muestra los hallazgos más relevantes de cada artículo seleccionado. 
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4.3. Matriz de evidencias externas 

En la matriz de evidencias externas se muestra la búsqueda de hipótesis y la escala 

de medición que aplicaron los autores en base a su muestra de cada artículo 

seleccionado en la investigación, por lo que fueron dieciséis artículos seleccionados. 

De hecho, solo se identificaron ocho artículos de enfoque cuantitativo, donde uno de 

ellos aplicó Chi-cuadrado y los siete restantes aplicaron Escala de Likert, para poder 

hallar sus resultados como se observa en la siguiente tabla. 

Tabla 11 

Matriz de evidencias externas 

Año Autores Título del artículo Hipótesis Resultados 

2021 Rubio N.; 
Villaseñor 
N. y Yague 
J. 

Influence of value co-
creation on virtual 
community brand 
equity for unichannel 
vs. Multichannel users. 

El valor funcional percibido influye 
positivamente en la co-creación de 
valor propio en la comunidad virtual. 

 
β = 0,70 
p = 0,5 

 

2021 Peña N., 
Losada M., 
Juliao J. y 
Rodríguez 
A. 

Co-creation of value 
and customer 
experience: an 
application in online 
banking. 

La co-creación de valor tiene un 
impacto directo y positivo en la 
experiencia del cliente. 

 
β = 0,6 
p = 0,5 

 

2020 Pan H. Online Community 
Value Co-creation: 
Differences in Firms’ 
Strategies and 
Moderating Conditions. 

La estrategia de interacción social 
influye de forma positiva y estable 
en la co-creación de valor. 

 
β 5 5.70E-03 

p < 0,05 

2020 Man C.; 
Pires G.; 
Rosenberg
er P. y De 
Oliveira M. 

Driving consumer–
brand engagement and 
co-creation by brand 
interactivity. 

El nivel de interactividad de 
personalización tiene un efecto 
positivo en el compromiso del 
consumidor con la marca. 

 
β = 0,086 
p < 0,235 

2020 Wang, X., 
Tajvidi, M., 
Lin, X., y 
Hajli, N. 
(2020). 

Towards an Ethical and 
Trustworthy Social 
Commerce Community 
for Brand Value 
Co‑creation: A 
trust‑Commitment 
Perspective. 

La confianza está relacionada 
positivamente con la co-creación del 
valor de la marca. 

 
β = 0,18 
p < 0,01  

2019 Nogueira L. 
y Baldanza 
F. 

Co-creation in 
conventional and 
collaborative 
businesses. 

Destacan la necesidad de que la 
empresa facilite diversos canales de 
comunicación y muestre interés en 
contactar con los consumidores 
para dialogar y escuchar sus 
opiniones sobre cómo mejorar la 
oferta de bienes y servicios. 

 
Chi-cuadrado 

= 294,272 
Sig. (bilateral) 

= 0,000 

Nota: Se muestra los resultados de cada artículo seleccionado cuantitativos. 

(Continúa) 
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Año Autores Título del artículo Hipótesis Resultados 

2019 Akman 
H.; Plewa 
C. 
y Conduit J. 

Co-creating value in 
online innovation 
communities. 

Se espera que la actividad de 
intercambio de información en las 
comunidades de innovación 
colaborativa condujera a la creación 
de valor social, emocional y 
utilitario, así como de valor por el 
esfuerzo. 

 
β = 0,52 
p < 0,01 

2019 Wang, H. 
S., Noble, 
C. H., Dahl, 
D. W., y 
Park, S. 

Successfully 
Communicating a 
Cocreated Innovation. 

La experiencia del consumidor 
modera el efecto de la estrategia de 
desajuste de la motivación (frente a 
la de coincidencia) en la adopción 
de las innovaciones co-creadas, se 
atenúa para los consumidores 
expertos, pero no para los 
consumidores novatos. 

 
β = 26,331 

p < 0,01 

Nota: Se muestra los resultados de cada artículo seleccionado cuantitativos. 
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V. DISCUSIÓN 

Para ejecutar la discusión en la investigación se realizó la selección de estudios, 

escogiendo sus definiciones y conclusiones que se adoptaron en él, por lo tanto, 

también se realizó la discusión de artículos que trabajaron con la clasificación de la co-

creación en el presente estudio.  

Objetivo 1. Realizar una revisión sistemática e identificar una clasificación de la 

co-creación integrando al cliente en el proceso de innovación. 

En base al primer objetivo del estudio, la co-creación ha sido importante para los 

gerentes, debido que los clientes quieren involucrarse cada vez más en las decisiones 

de las empresas, ya que busca generar relaciones responsables que influyen de 

manera positiva para brindar beneficios afectivos como los que fortalecen las 

experiencias y así poder entender mejor la funcionalidad de la colaboración entre la 

empresa y el consumidor (Bettiga y Circcullo, 2019). Dado que, el proceso de 

innovación representa una función del uso intensivo del conocimiento asociado a la 

co-creación y transferencia de conocimiento. A pesar de, cuanto mayor sea el uso 

intensivo de conocimientos, mayor será la propensión a la innovación en los clientes 

que reciben servicios empresariales. De modo que, las variables de creación de 

conocimientos, transferencia de conocimientos, uso intensivo de conocimientos y las 

de innovación componen el "modelo Spinner" donde demuestran que este modelo si 

devuelve valor (Figueiredo et al, 2020). La co-creación de valor tiene un impacto 

directo y positivo en la experiencia del cliente, cuyo resultado indica que la correlación 

entre la co-creación y experiencia al cliente es de 0,60 y un valor de p = 0,5. Mientras 

tanto, la conectividad, la creatividad y el conocimiento son factores indispensables para 

el desarrollo de modelos de co-creación de valor porque, sin la existencia de alguna 

de estas tres variables las interacciones entre consumidores y empresas no serían 

posibles (Peña et al, 2021).  

No obstante, las plataformas digitales de innovación abierta si puede apoyar la co-

creación de conocimientos en dominios de empresa a empresa que implican a los 

consumidores, ya que pueden o no estar afiliados a empresas u otras organizaciones, 

en interacciones de innovación eficaces. Por esta razón, las plataformas digitales de 

innovación abierta no desarrollan ni refuerzan sus servicios para el compromiso y la 
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participación individual, ya que tienden a mejorar la colaboración y la participación, 

activando interacciones adecuadas que conduzcan a soluciones innovadoras (Abbate, 

Codini y Aquilani, 2019). Debido a ello, se evidenció que las prestaciones funcionales 

específicos de asistente personal inteligente u otros objetos técnicos inteligentes, la 

operacionalización y la contextualización requieren la especificación tanto del grupo 

de usuarios como del valor para ser co-creado. De hecho, los servicios inteligentes si 

ofrecen posibilidades totalmente nuevas de co-creación de valor. De tal manera, que 

comprende mejor el papel de los diferentes asistentes personales inteligentes para la 

co-creación, desarrollando una taxonomía que apoya la clasificación del asistente 

personal inteligente según sus propiedades materiales (Knote et al, 2021). 

Por consiguiente, el proceso de co-creación y/o transferencia de integración social y 

comunicación que se producen a través de herramientas de diálogo y a nivel tácito, sin 

ningún repositorio o medio de almacenamiento y que requiere un mantenimiento 

constante (Figueiredo et al, 2020). Debido que, el alcance de este estudio sólo explica 

por qué fueron necesarias pero olvidadas los pesos y dimensiones de la literatura 

relacionada que utilizó un estudio de caso para probar la utilidad de nuestro modelo 

propuesto en las plataformas digitales. Por lo que, este documento construye un 

modelo de co-creación en el ciberespacio "usuario-conocimiento-producto" (Wang, Wu 

y Zhang, 2020).  

Objetivo 1a. Identificar clasificación contextual de la interactividad en el proceso 

de co-creación. 

En lo que corresponde al objetivo 1a, la interacción de las actividades de co-creación 

con el cliente en el proceso de nuevos productos afecta a la forma en que la propia 

empresa co-crea con sus proveedores, tanto en términos de información y 

comunicación. Debido a ello, muestran que la participación de los proveedores tiene 

lugar a relaciones establecidas a largo plazo con la empresa, por lo que existe la 

confianza de que la información compartida no se utilizará de manera oportunista 

(Bettiga y Ciccullo, 2019). El valor funcional percibido influye positivamente en la co-

creación de valor propio en la comunidad virtual, cuyo resultado indica que la 

correlación entre el valor funcional y la co-creación es de 0,70 y un valor de p = 0,5. 

Mientras que, el valor funcional percibido de una comunidad virtual si influye en la 
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participación de sus usuarios en el proceso de co-creación de valor, como también 

confirman el impacto positivo de los comportamientos de co-creación de valor basado 

en el consumidor de la marca. De modo que, el consumidor de la marca no muestra 

diferencias significativas entre los usuarios del sitio web y los de la aplicación móvil. 

Es decir, la implicación de este resultado es la independencia del canal que utilizan los 

usuarios de la comunidad virtual (Rubio, Villaseñor y Yague, 2021).  

Se espera que la actividad de intercambio de información en las comunidades de 

innovación colaborativa condujera a la creación de valor social, emocional y utilitario, 

así como de valor por el esfuerzo, cuyo resultado indica que la correlación entre el 

esfuerzo y la co-creación es de 0,52 y un valor de p = 0,01. Pocos estudios han 

examinado los factores sociales e individuales simultáneamente, lo que limita nuestra 

comprensión de la importancia de los factores individuales en comparación con los 

factores sociales en un análisis exhaustivo. Sin embargo, se confirma empíricamente 

el papel clave que desempeña el aprendizaje en un contexto de comunidad de 

innovación colaborativa, ya que mide el impacto de los impulsores sociales e 

individuales en las actividades de co-creación de valor (Akman, Plewa 

y Conduit, 2019). La estrategia de interacción social influye de forma positiva y estable 

en la co-creación de valor, cuyo resultado indica que la correlación entre la interacción 

y la co-creación es de β 5 5.70E-03 y un valor de p = 0,05. Del mismo modo, el análisis 

de los datos no encuentra un efecto positivo directo de la implicación de los empleados 

y los consejos explícitos en la co-creación de valor. Así como tampoco, el tamaño del 

equipo y la identidad del patrocinador afectan positivamente. En otras palabras, la co-

creación de valor es alta cuando el tamaño de los miembros del equipo es grande y 

las actividades iniciadas por personal de la empresa son más que las de los miembros 

de la comunidad. Sin embargo, el tamaño de miembros del equipo desempeña un 

papel regulador positivo y significativo en la interacción entre recompensa económica 

y la co-creación de valor (Pan, 2020). 

Objetivo 1b. Identificar una clasificación contextual de la integración en el 

proceso de co-creación. 

En lo que corresponde al objetivo 1b, la integración amplía una perspectiva de 

consumo-valor para incluir un enfoque en el valor transformador. Esta es una 
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contribución importante, ya que servicios transformadores se vuelven más frecuentes 

tanto en la práctica como en la investigación. Además, los resultados longitudinales y 

los conocimientos subsiguientes si ayudan a avanzar en la comprensión actual de la 

co-creación de valor al identificar qué recursos de apoyo social se integran en las 

diferentes etapas del proceso de consumo. Por otro lado, los gestores de servicios no 

ofrecen oportunidades para la integración de diferentes tipos de recursos de apoyo 

social (Parkinson et al, 2019). Sin embargo, los avances de la ciencia pueden jugar un 

papel destructivo, como también pueden jugar otro papel en asertividad de atender 

necesidades y problemas que podrían crear mejores condiciones de vida en un mundo 

que requiere la energía positiva de todos.  La ciencia abierta representa una cuestión 

interesante para los procesos de aprendizaje en cualquier ámbito y contexto (Ramírez 

y García, 2019). 

De este modo, aporta nuevas pruebas empíricas que apoyan la operacionalización del 

comportamiento de co-creación de la marca del cliente como un constructo válido con 

cuatro dimensiones. Debido que, no todos los clientes comprometidos co-crearán en 

todos los casos. Sin embargo, el compromiso es una condición previa para el 

comportamiento de co-creación de la marca del cliente. Cuando el cliente está 

apasionado e inmerso en la marca, es más probable que participe en el 

comportamiento de co-creación. De hecho, la congruencia influye menos que el 

compromiso del comportamiento de la marca del cliente, el nivel de identificación del 

cliente con la marca sigue siendo importante para la activación del comportamiento de 

co-creación de la marca del cliente (France et al, 2018). El nivel de interactividad de 

personalización tiene un efecto positivo en el compromiso del consumidor con la 

marca, cuyo resultado indica que la correlación entre la interactividad y el compromiso 

es de 0,086 y un valor de p = 0,235. Por otro lado, no está claro la influencia de 

diferentes constructos relacionados con la integración de la marca dentro de los 

medios sociales en el compromiso del consumidor y sus resultados conductuales. Los 

resultados revelan que la integración cognitiva de transferencia de información e 

interactividad, genera la actualización de información, pues deben considerarse 

medios para facilitar al consumidor de la marca, lo que justifica de entretenimiento, 

junto con la información cognitiva positiva y los posts de tendencia, en el proceso de 
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construcción de la marca. Sin embargo, este estudio también aporta la conclusión de 

que el consumidor de la marca de co-creacion tiene un efecto significativo y sólido en 

la co-creación y la intención de recompra, lo que sugiere que el compromiso entre los 

consumidores y sus marcas sea eficaz para construir la relación consumidor-marca 

(Man et al, 2020). 

Objetivo 1c. Identificar una clasificación contextual del diálogo en el proceso de 

co-creación. 

En lo que corresponde al objetivo 1c, la confianza está relacionada positivamente con 

la co-creación del valor de la marca, cuyo resultado indica que la correlación entre la 

confianza y valor de la marca es de 0,18 y un valor de p = 0,01. Los consumidores 

sienten preocupación hacia la privacidad y desean un mayor nivel de control, 

sugiriendo que los consumidores prestan más atención al riesgo de privacidad 

mientras interactúan con otros en las plataformas de comercio social (Wang, Tajvidi y 

Lin, 2020). Destacan la necesidad de que la empresa facilite diversos canales de 

comunicación y muestre interés en contactar con los consumidores para dialogar y 

escuchar sus opiniones sobre cómo mejorar la oferta de bienes y servicios, cuyo 

resultado indica que la correlación entre el dialogo y la co-creación es de Chi-cuadrado 

= 294,272 y un valor de p = 0,000. Es decir, los consumidores identificaron más canales 

de comunicación, una información más detallada sobre los impactos positivos y 

negativos del consumo de los productos, y una mayor transparencia de las empresas 

convencionales que en las empresas colaborativas. Donde el tipo de negocio es un 

factor comparativamente para la predisposición de la co-creación, ya que es necesario 

que los directivos desarrollen estrategias para ampliar el alcance de información sobre 

las empresas y los productos que vende, además de estar abiertos al diálogo con el 

consumidor (Nogueira y Baldanza, 2019). La experiencia del consumidor modera el 

efecto de la estrategia de desajuste de la motivación (frente a la de coincidencia) en la 

adopción de las innovaciones co-creadas, se atenúa para los consumidores expertos, 

pero no para los consumidores novatos, cuyo resultado indica que la correlación entre 

la experiencia y la motivación es de β = 26,331 y un valor de p = 0,01. Por otro lado, 

la creación de un desajuste de motivación entre los mensajes persuasivos generados 

por la empresa, las persuasiones explícitas diseñadas para promover los atributos de 
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la innovación y las razones de los clientes - inventores impulsa la adopción de la 

innovación co-creada. De tal modo que, la innovación co-creada al ofrecer un 

mecanismo de adopción novedoso y único que suscita las necesidades o deseos 

reales de los adoptantes para la propia innovación. Se demostró que el efecto de la 

estrategia de desajuste de la motivación se atenúa en caso de alta experiencia del 

consumidor. Además, demostró que la motivación predice el despegue de la 

innovación co-creada (Wang, Noble y Dahl, 2019). 
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VI. CONCLUSIONES 

Las conclusiones de la investigación señalan aspectos importantes que fueron 

evidenciados en la fuente de información de los artículos seleccionados, las cuales 

fueron mostrados con los resultados, donde se analizó desde diversas perspectivas, 

donde explican el horizonte sobre las variables y categorías del estudio. 

1. Como conclusión de la investigación, se determinó que diversos autores definen 

la variable desde diferentes enfoques; donde la co-creación como una estrategia 

interesante para algunos tipos de empresas, ya que genera compromiso y experiencia 

para el consumidor, ocurre cuando una organización que anteriormente se había 

centrado en el producto, cambia su perspectiva para enfocarse en las expectativas del 

consumidor (Nogueira y Baldanza, 2019). Otros lo definen como, las empresas 

proporcionan una plataforma para aprovechar las ideas creativas de los clientes y 

luego comercializar las ideas más prometedoras en productos acabados (Wang, Noble 

y Dahl, 2019). También lo definen como, el conocimiento de co-creación de los 

usuarios es un recurso único y no duplicado y sirve de fuerza motriz en la promoción 

de la innovación de productos. En un sistema de red social complejo, el conocimiento 

de co-creación generado entre las empresas y los usuarios es fundamental para la 

innovación de productos de las empresas y su competitividad continuada en mercados 

(Wang, Wu y Zhang, 2020). 

Es decir, la co-creación conjunta es una estrategia interesante para las empresas 

porque brinda una serie de conocimientos y experiencia a los clientes, el cambio de 

perspectiva de las organizaciones hace que proporcionen distintas plataformas para 

aprovechar las ideas de los consumidores para luego comercializar las ideas más 

prometedoras en productos terminados. También, la co-creación conjunta de 

conocimiento entre empresa y clientes es crucial para la innovación de productos y la 

competitividad sostenible, la variedad de ideas de los consumidores es considerado 

como el motor de la innovación de productos teniendo en cuenta que es un factor de 

vital importancia para las organizaciones, puesto que brinda una variedad de 

propuestas el cual los gerentes solo tomarán la decisión de qué tipo de productos les 

resulta más factible para la innovación. 
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2. Además, se evidenció que las diferentes informaciones recopiladas en la matriz, 

refiriéndose a la interactividad presenta diferentes métodos, pero tienen objetivos 

relacionados, como influir en la comunicación del producto / marca, lo que requiere 

cada vez más que las empresas controlen, rastreen y desarrollen estrategias para 

lograr los resultados comerciales deseados (Wang, Noble y Dahl, 2019). Otros enfocan 

como, interacciones en una comunidad son el motor clave de la creación de 

conocimiento. propusieron que el capital social es la principal que impulsa a los 

usuarios a compartir sus conocimientos innovadores de forma voluntaria (Wang, Wu y 

Zhang, 2020). También, los consumidores tratan de buscar esta interacción para ser 

comprendidos y para que se les responda a sus necesidades de forma rápida y eficaz 

(Peña et al, 2021). Además, genera nuevas ofertas o modifica un producto existente 

utilizando los aportes de los clientes (Bettiga y Ciccullo, 2019). 

Dicho de otro modo, las empresas para presentar nuevas innovaciones a través de las 

interacciones requieren cada vez más realicen seguimientos a los productos y 

elaboren estrategias para lograr obtener resultados óptimos. La interacción de los 

clientes es un factor clave para que compartan de manera voluntaria conocimientos 

innovadores; otro método es, que buscan estas interacciones para ser entendidos y 

puedan satisfacer sus necesidades, usan la entrada del consumidor para establecer 

nuevas cotizaciones o modificar los productos existentes y genere ventaja competitiva; 

además, para que una empresa obtenga buena rentabilidad tiene que asumir riesgos, 

puesto que el éxito es demasiado incierto. 

3. Las empresas para implementar la co-creación pueden tener métodos de 

diferentes aspectos como la integración, indican que fomentar la integración en los 

diferentes canales de la marca para facilitar al usuario multicanal la realización de 

valoraciones y comentarios, la aportación de ideas y la creación de contenidos 

multimedia en cualquier canal (Rubio, Villaseñor y Yague, 2021). Al lado de ello, se 

podría influir positivamente en la experiencia del cliente ofreciéndole la posibilidad de 

integrarse en el proceso de creación de valor (Peña et al, 2021). También, habilitados 

por plataformas de tecnología interactiva. Los miembros integran recursos a través de 

las actividades de creación conjunta de valor autogenerado que eligen realizar 

(Akman, Plewa y Conduit, 2019). 
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En otras palabras, las empresas para implementar la integración donde el cliente tenga 

un acceso fácil a los diversos canales el cual le permita aportar creaciones e ideas 

innovadoras, puede influir eficientemente en la experiencia del consumidor con ello 

sea factible la integración en la creación de valor. Además, brindar redes entretenidas 

para la creación de tareas de forma colectiva generado por los mismos clientes que 

van a desarrollar ideas innovadoras el cual las empresas van a decidir por cual 

inclinarse. 

4. Las organizaciones cuando desean alcanzar el óptimo desempeño con grandes 

beneficios siempre tienden a utilizar talento e ingenio para lograr alcanzar el objetivo 

deseado, de modo que, se produce cuando los consumidores y las empresas dialogan 

intercambiando opiniones en diferentes plataformas, lo que da lugar a nuevos 

productos y servicios (Peña et al, 2021). Otros enfocan al dialogo como un interés 

donde indica que la co-creación implica la interacción y un profundo compromiso por 

ambas partes (empresa y consumidor). En plataformas de comercio social los 

consumidores interactúan tanto con otros como con las empresas para publicar 

comentarios sobre productos y experiencias de compra. De este modo, los 

consumidores pueden tomar decisiones más informados (Wang, Tajvidi y Lin, 2020). 

Además, establecen un diálogo capaz de fomentar el desarrollo y la competitividad de 

las empresas y los mercados, donde tanto los clientes como los socios pueden 

contribuir a las actividades, especialmente al principio y al final de la cadena de valor 

de la innovación (Figueiredo et al, 2020). 

Lo cual significa, que el diálogo permite a las entidades a recibir conocimientos y 

seleccionar lo más relevante para poder transformarlo a producto o servicio, esto le 

permite aumentar la rentabilidad que es el objetivo de toda organización, de modo que 

de no realizar una buena selección de ideas puede perjudicar los planes establecidos 

por las empresas, lo único que ganaría es pérdidas y se alejaría del objetivo deseado. 

Así mismo, el interés para co-crear tiene que ser de gran compromiso entre cliente y 

empresa, donde los consumidores se relacionan con las organizaciones para indicar 

opiniones de diversos productos y experiencias que le han generado, esto le ayudará 

a los clientes a tomar decisiones con mucho criterio; además el diálogo es vital porque 

impulsa a una capacidad para aumentar la competencia de la empresa a los distintos 
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segmentos de mercado para que de esta manera este reflejado el valor a las 

innovaciones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



50 
 

VII. RECOMENDACIONES 

1. Se recomienda que la co-creación sea implantada en los procesos de las 

organizaciones en la que el cliente en base a las experiencias pueda desarrollar 

nuevos productos o aportar conocimientos innovadores para que sean plasmados en 

producto final; además, la co-creación debe establecer conexión con la creatividad 

para expresar nuevas ideas o modelos de desarrollo de productos o servicios, ya que 

si no existe esta predisposición la interacción de las organizaciones y el cliente no se 

verían reflejados; además para que la competencia sea rentable y sostenible en el 

mercado, los clientes mediante su participación en los procesos de co-creación y el 

impacto positivo que él pueda generar dentro de las empresas, la innovación será 

productiva y eficaz que es lo que toda empresa requiere a la hora de lanzar nuevos 

productos o servicios. 

2. Es recomendable que las empresas realicen constante seguimiento a los 

nuevos productos que van a lanzar al mercado y se mantenga competitivo, de modo 

que se necesita plantearse una serie de respuestas y estrategias para obtener grandes 

resultados; además las empresas mediante las interacciones siempre deben ser 

empáticos hacia los consumidores que son quienes los que les brindan innovaciones 

a través de comentarios, conocimientos y experiencias vividas el cual también podría 

darle un valor agregado a un producto o servicio ya existente, y de esta manera 

establezca ventaja competitiva. 

3. Es importante comprender que la integración y el uso de la co-creación tiene 

gran relevancia y compromiso con el cliente, dado que tiene un efecto importante, lo 

que se recomienda es que el compromiso entre los clientes y la empresa se mantenga 

para construir una relación eficaz y que esto se vea reflejado en las innovaciones; hoy 

en día la ciencia avanza de manera exponencial lo que podría ser un factor importante 

para co-crear buenas ideas innovadoras en distintas plataformas e influya de manera 

eficiente en la experiencia del consumidor, de modo que sea insertado la creación de 

valor y cubrir las necesidades de los clientes. 

4. Se recomienda que las ideas y conocimientos más relevantes sean 

seleccionados por un especialista de acuerdo al producto o servicio, para que de esta 

manera los planes establecidos por la empresa sean eficaz y la rentabilidad no se vea 
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afectada; además el interés entre empresa y consumidor es de vital importancia 

porque promueve la competitividad, esto ayudará a la organización a aumentar sus 

ingresos y la ventaja competitiva este establecido en distintos segmentos de mercado. 

5. Por último, para investigaciones futuras se recomienda a las organizaciones que 

enfoquen sus estrategias hacia los clientes con previa experiencia en distintos 

productos, el cual ayude fomentar el diálogo, integración y la interacción que ayuden 

a co-crear productos potencialmente innovadores, para ello se deben de facilitar 

diversos canales a los consumidores para su eficaz aporte de ideas. 
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ANEXOS 

Anexo 1 

Artículos seleccionados para la rejilla sistemática 

Cod. Autor Año Título 

A1 Nogueira & Baldanza 2019 Co-creación en negocios convencionales y colaborativos. 

A2 Ramírez & García 2019 Co-creación e innovación abierta: revisión sistemática de la literatura. 

A3 Pan 2020 Co-creación de valor comunitario en línea: diferencias en las estrategias 

de las empresas y condiciones moderadoras. 

A6 France; Grace; Merrilees 

& Miller 

2019 Comportamiento de co-creación de la marca del cliente: conceptualización 

y validación empírica. 

A7 Bettiga & Ciccullo 2019 Co-creación con clientes y proveedores: un estudio exploratorio. 

A8 Man; Pires; Rosenberger 

& De Oliveira 

2020 Impulsar el compromiso del consumidor con la marca y la co-creación 

mediante la interactividad de la marca. 

A9 Akman; Plewa & Conduit 2019 Co-creación de valor en comunidades de innovación en línea. 

A15 Parkinson; Mulcahy; 

Schuster & Taiminen 

2019 Un marco de creación conjunta de valor transformador para los servicios 

en línea. 

A16 Figueiredo; Ferreira; 

Guerra & Teixeira 

2020 Innovación y co-creación en servicios empresariales intensivos en 

conocimiento: el modelo Spinner. 

A17 Rubio, Villaseñor & Yague 2021 Influencia de la co-creación de valor en el valor de la marca de la 

comunidad virtual. 

A18 Peña, Losada, Juliao & 

Rodríguez 

2021 Co-creación de valor y experiencia del cliente: una aplicación en banca 

online. 

A21 Wang, Tajvidi, Lin & Hajli 2020 Hacia una comunidad de comercio social ética y de confianza para la co-

creación de valor de marca: Una perspectiva de confianza-compromiso. 

A24 Wang, Noble, Dahl & Park 2019 Comunicar con éxito una innovación co-creada. 

A25 Wang, Wu, Zhang, 

Shafiee & Li 

2020 Un modelo de ciberespacio de co-creación "usuario-conocimiento-

producto" para innovación de productos. 

A36 Abbate; Codini & Aquilani 2019 Co-creación de conocimiento en Plataformas Digitales de Innovación 

Abierta: procesos, herramientas y servicios. 

A43 Knote, Janson, Söllner & 

Leimeister 

2021 Co-creación de valor en los servicios inteligentes: A Funcional perspectiva 

de los asistentes personales inteligentes. 

Nota: En la tabla se presenta los 16 artículos científicos seleccionados. 
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Anexo 3 

Matriz de hallazgos 

Cód. Referencia Categorías Muestra Hallazgos 

T1 Nogueira L. & 
Baldanza F. (2019). 
Co-creation in 

conventional and 
collaborative 
businesses. Estudios 

Gerenciales; Santiago 
de Cali Tomo 35, N.º 
151,  (Apr-Jun 2019): 

95-108. 

Diálogo 144 encuestados 
divididos a partes 
iguales entre los 

estímulos. Los datos se 
analizaron mediante 
técnicas estadísticas 

realizadas con los 
paquetes de software R 
y SPSS. 

Los consumidores identificaron más canales 
de comunicación, una información más 
detallada sobre los impactos positivos y 

negativos del consumo de los productos, y 
una mayor transparencia de las empresas 
convencionales que en las empresas 

colaborativas. Donde el tipo de negocio es un 
factor comparativamente para la 
predisposición de la co-creación, ya que es 

necesario que los directivos desarrollen 
estrategias para ampliar el alcance de 
información sobre la empresa y los productos 

que vende, además de estar abiertos al 
diálogo con el consumidor (p.106). 

Acceso 

Riesgo 

Interactividad 

Integración 

T2 Ramírez S. & García 
J. (2019). Co-creation 
and open innovation: 

Systematic literature 
review. Comunicar, 
English ed.; Huelva 

Tomo 26, N.º 54,  
(2018): 9-18. 

Acceso 168 artículos 
seleccionados de 
acceso abierto que 

incluían todos los 
criterios definidos. 

Los avances de la ciencia pueden jugar un 
papel destructivo, como también pueden jugar 
otro papel en asertividad de atender 

necesidades y problemas que podrían crear 
mejores condiciones de vida en un mundo que 
requiere la energía positiva de todos.  La 

ciencia abierta representa una cuestión 
interesante para los procesos de aprendizaje 
en cualquier ámbito y contexto (p.15). 

Interacción 

Integración 

T3 Pan H. (2020). Online 
Community Value Co-
creation: Differences 

in Firms’ Strategies 
and Moderating 
Conditions. Online 

Information Review; 
Bradford Tomo 44, N.º 
3,  (2020): 645-669. 

Interacción 
social 

Los 1.305 posts 
relacionados con la co-
creación se analizan 

más a fondo y se extraen 
las variables de 
investigación que 

intervienen en el 
estudio. 

El análisis de los datos no encuentra un efecto 
positivo directo de la implicación de los 
empleados y los consejos explícitos en la co-

creación de valor. Así como tampoco, el 
tamaño del equipo y la identidad del 
patrocinador afectan positivamente. En otras 

palabras, la co-creación de valor es alta 
cuando el tamaño de los miembros del equipo 
es grande y las actividades iniciadas por 

personal de la empresa son más que las de 
los miembros de la comunidad. Finalmente, el 
tamaño de miembros del equipo desempeña 

un papel regulador positivo y significativo en 
la interacción entre recompensa económica y 
la co-creación de valor (p. 662). 

Participación 

Diálogo 

T6 France C.; Grace D.; 

Merrilees B. & Miller 
D. (2018). Customer 
brand co-creation 

behavior: 
conceptualization and 
empirical validation. 

Marketing Intelligence 
& Planning; Bradford 
Tomo 36, N.º 3,  

(2018): 334-348. 

Compromiso 326 respuestas, la 

encuesta adoptó 
medidas existentes que 
se utilizaron 

textualmente o se 
adaptaron al contexto. 
Escalas que miden la 

implicación en la 
categoría, el 
compromiso del cliente 

con la marca, 
interactividad de la 
marca,  la co-creación y 
el valor de marca 

percibido por el cliente. 

La investigación si aporta nuevas pruebas que 

apoyan la operacionalización del 
comportamiento de co-creación de la marca 
del cliente como un constructo válido con 

cuatro dimensiones. Debido que, no todos los 
clientes comprometidos co-crearán en todos 
los casos. Sin embargo, el compromiso es una 

condición previa para el comportamiento de 
co-creación de la marca del cliente. Cuando el 
cliente está apasionado e inmerso en la 

marca, es más probable que participe en el 
comportamiento de co-creación. Finalmente, 
la congruencia influye menos que el 
compromiso del comportamiento de la marca 

del cliente, el nivel de identificación del cliente 
con la marca sigue siendo importante para la 
activación del comportamiento de co-creación 

de la marca del cliente (p. 342). 

Satisfacción 

Confianza 

Interacción 

Integración 

 

 



 
 

Cód. Referencia Categorías Muestra Hallazgos 

T7 Bettiga D. & Ciccullo 

F. (2019). Co-creation 
with customers and 
suppliers: an 

exploratory study. 
Business Process 
Management Journal; 

Bradford Tomo 25, N.º 
2,  (2019): 250-270. 

Diálogo La muestra está 

compuesta por 11 
empresas, un enfoque 
de estudio de casos 

múltiples para realizar 
tanto un examen en 
profundidad de cada 

caso como un análisis 
cruzado de los mismos. 

La interacción de las actividades de co-

creación con el cliente en el proceso de 
nuevos productos afecta a la forma en que la 
propia empresa co-crea con sus proveedores, 

tanto en términos de información y 
comunicación. Debido a ello, muestran que la 
participación de los proveedores tiene lugar a 

relaciones establecidas a largo plazo con la 
empresa, por lo que existe la confianza de que 
la información compartida no se utilizará de 

manera oportunista (p.266). 

Flexibilidad 

Interacción 

T8 Man C.; Pires G.; 

Rosenberger P. & De 
Oliveira M. (2020). 
Driving consumer–

brand engagement 
and co-creation by 
brand interactivity. 

Marketing Intelligence 
& Planning; Bradford 
Tomo 38, N.º 4,  

(2020): 523-541. 

Compromiso La recolección de datos 

contó con 408 
respuestas utilizables. 

No está claro la influencia de diferentes 

constructos relacionados con la integración de 
la marca dentro de los medios sociales en el 
compromiso del consumidor y sus resultados 

conductuales. Los resultados revelan que la 
integración cognitiva de transferencia de 
información e interactividad, genera la 

actualización de información, pues deben 
considerarse medios para facilitar al 
consumidor de la marca, lo que justifica de 

entretenimiento, junto con la información 
cognitiva positiva y los posts de tendencia, en 
el proceso de construcción de la marca. Este 

estudio también aporta la conclusión de que el 
consumidor de la marca de co-creación tiene 
un efecto significativo y sólido en la co-

creación y la intención de recompra, lo que 
sugiere que el compromiso entre los 
consumidores y sus marcas sea eficaz para 

construir la relación consumidor-marca (p. 
533). 

Interactividad 

Intención de 
recompra 

Uso percibido 

Diálogo 

T9 Akman H.; Plewa C. 

& Conduit J. (2019). 
Co-creating value in 
online innovation 

communities. 
European Journal of 
Marketing; Bradford 

Tomo 53, N.º 6,  
(2019): 1205-1233. 

Interacción 

social 

309 encuestados, los 

datos recogidos en la 
encuesta contenían 
información sobre el 

perfil demográfico de la 
muestra. 

Pocos estudios han examinado los factores 

sociales e individuales simultáneamente, lo 
que limita nuestra comprensión de la 
importancia de los factores individuales en 

comparación con los factores sociales en un 
análisis exhaustivo. Sin embargo, se confirma 
empíricamente el papel clave que desempeña 

el aprendizaje en un contexto de comunidad 
de innovación colaborativa, ya que mide el 
impacto de los impulsores sociales e 

individuales en las actividades de co-creación 
de valor (p. 1225). 

Confianza 

Diálogo 

Integración 

T15 Parkinson J.; Mulcahy 
F.; Schuster L. & 

Taiminen H. (2019). A 
transformative value 
co-creation 

framework for online 
services. Journal of 
Service Theory and 

Practice; Bingley 
Tomo 29, N.º 3,  
(2019): 353-374. 

Integración 15,295 participantes del 
servicio de 

transformación online en 
diferentes etapas de 
consumo de valores, 

consumo previo al 
programa, consumo del 
programa y consumo 

post-programa se 
utilizan para organizar 
los resultados en el 
tiempo. 

La integración amplía una perspectiva de 
consumo-valor para incluir un enfoque en el 

valor transformador. Esta es una contribución 
importante, ya que servicios transformadores 
se vuelven más frecuentes tanto en la práctica 

como en la investigación. Además, los 
resultados longitudinales y los conocimientos 
subsiguientes si ayudan a avanzar en la 

comprensión actual de la co-creación de valor 
al identificar qué recursos de apoyo social se 
integran en las diferentes etapas del proceso 
de consumo. Por otro lado, los gestores de 

servicios no ofrecen oportunidades para la 
integración de diferentes tipos de recursos de 
apoyo social (p. 368). 

Utilidad 
percibida 

Interacción 

 

 



 
 

Cód. Referencia Categorías Muestra Hallazgos 

T16 Figueiredo R.; 

Ferreira J.; Guerra R. 
& Teixeira A. (2020). 
Innovation and co-

creation in knowledge 
intensive business 
services: the Spinner 

model. Business 
Process Management 
Journal; Bradford 

Tomo 26, N.º 4,  
(2020): 909-923. 

Conocimiento 105 datos recogidos de 

empresas que 
adquieren KIBS, que 
busca estudiar la 

propensión a la 
innovación en las 
empresas que reciben 

servicios basados en los 
KIBS. 

El proceso de innovación representa una 

función del uso intensivo del conocimiento 
asociado a la co - creación y transferencia de 
conocimiento. Debido que, cuanto mayor sea 

el uso intensivo de conocimientos, mayor será 
la propensión a la innovación en los clientes 
que reciben servicios empresariales. Las 

variables creación de conocimientos, 
transferencia de conocimientos, uso intensivo 
de conocimientos y las variables de 

innovación que componen el "modelo 
Spinner" demuestran que este modelo si 
devuelve valor. Asimismo, el proceso de co-

creación y/o transferencia de integración 
social y comunicación que se producen a 
través de herramientas de diálogo y a nivel 

tácito, sin ningún repositorio o medio de 
almacenamiento y que requiere un 
mantenimiento constante (p. 921). 

Diálogo 

Interacción 

Integración 

T17 Rubio N., Villaseñor 
N. & Yague J. (2021). 
Influence of value co-

creation on virtual 
community brand 
equity for unichannel 

vs. Multichannel 
users. Sustainability 
(Switzerland) 

13(15),8403 

Integración 600 usuarios para 
analizar los 
comportamientos de co-

creación, se midió el 
valor propio de los 
usuarios a través de los 

comportamientos de 
coproducción se midió 
adaptando los ítems 

utilizados en el estudio. 

El valor funcional percibido de una comunidad 
virtual si influye en la participación de sus 
usuarios en el proceso de co-creación de 

valor, como también confirman el impacto 
positivo de los comportamientos de co-
creación de valor basado en el consumidor de 

la marca. De modo que, el consumidor de la 
marca no muestra diferencias significativas 
entre los usuarios del sitio web y los de la 

aplicación móvil. Una implicación de este 
resultado es la independencia del canal que 
utilizan los usuarios de la comunidad virtual 

(p.12). 

Valor de la 
marca 

Intercambio 

social 

Interacción 

Diálogo 

T18 Peña N., Losada M., 
Juliao J. & Rodríguez 

A. (2021). Co-creation 
of value and customer 
experience: an 

application in online 
banking. 
Sustainability 

(Switzerland) 
13(18),10375 

Integración 406 consumidores 
financieros para 

entender el proceso de 
co-creación de valor del 
consumidor. 

Se afirma que la conectividad, la creatividad y 
el conocimiento son factores indispensables 

para el desarrollo de modelos de co-creación 
de valor porque, sin la existencia de alguna de 
estas tres variables las interacciones entre 

consumidores y empresas no serían posibles 
(p. 11). 

Creatividad 

Conocimiento 

Diálogo 

Interacción 

T21 Wang, X., Tajvidi, M., 

Lin, X., & Hajli, N. 
(2020). Towards an 
Ethical and 

Trustworthy Social 
Commerce 
Community for Brand 

Value Co-creation: A 
trust-Commitment 
Perspective. Journal 

of Business Ethics pp. 
137–152. 

Diálogo En total, recibimos 400 

respuestas válidas. 

El estudio muestra a las empresas que los 

consumidores sienten preocupación hacia la 
privacidad y desean un mayor nivel de control 
de la misma, sugiriendo que los consumidores 

prestan más atención al riesgo de privacidad 
mientras interactúan con otros en las 
plataformas de comercio social (p. 147). 

Transparencia 

Riesgo 

Interactividad 

 

 

 

 

 



 
 

 

Cód. Referencia Categorías Muestra Hallazgos 

T24 Wang, H. S., Noble, 
C. H., Dahl, D. W., & 
Park, S. (2019). 
Successfully 

Communicating a 
Cocreated Innovation. 
Journal of Marketing 

pp. 38–57. 

Enfoque 677 de Amazon 
Mechanical Turk 
tomaron parte en el 
estudio. 

La creación de un desajuste de motivación 
entre los mensajes persuasivos generados 
por la empresa, las persuasiones explícitas 
diseñadas para promover los atributos de la 

innovación y las razones de los clientes - 
inventores impulsa la adopción de la 
innovación co-creada. La innovación co-

creada al ofrecer un mecanismo de adopción 
novedoso y único que suscita las necesidades 
o deseos reales de los adoptantes para la 

propia innovación. Se demostró que el efecto 
de la estrategia de desajuste de la motivación 
se atenúa en caso de alta experiencia del 

consumidor. Además, demostró que la 
motivación predice el despegue de la 
innovación co-creada (p. 54). 

Evitación 

Interactividad 

T25 Wang, Y., Wu, J., 
Zhang, R., Shafiee, S. 

& Li, C. (2020). A 
“User-Knowledge-
Product” Co-Creation 

Cyberspace Model for 
Product Innovation. 
Complexity pp. 1-21. 

Perspectiva 
individual 

Revisión de Literatura El alcance de este estudio sólo explica por 
qué fueron necesarias pero olvidadas los 

pesos y dimensiones de la literatura 
relacionada que utilizó un estudio de caso 
para probar la utilidad de nuestro modelo 

propuesto en las plataformas digitales. Por lo 
que, este documento construye un modelo de 
co-creación en el ciberespacio "usuario-

conocimiento-producto" (p. 18). 

Perspectiva 
comunitaria 

Interactividad 

T36 Abbate T.; Codini A. & 
Aquilani B. (2019). 

Knowledge co-
creation in Open 
Innovation Digital 

Platforms: processes, 
tools and services. 
Journal of Business & 

Industrial Marketing; 
Santa Barbara Tomo 
34, N.º 7,  (2019): 

1434-1447. 

Bidireccionales ha recogido 400 
expresiones de interés 

en ideas de proyectos. 

La evidencia muestra cómo las plataformas 
digitales de innovación abierta si puede 

apoyar la co-creación de conocimientos en 
dominios de empresa a empresa que implican 
a individuos, ya que pueden o no estar 

afiliados a empresas u otras organizaciones, 
en interacciones de innovación eficaces. Por 
esta razón, las plataformas digitales de 

innovación abierta no desarrollan ni refuerzan 
sus servicios para el compromiso y la 
participación individual, ya que tienden a 

mejorar la colaboración y la participación, 
activando interacciones adecuadas que 
conduzcan a soluciones innovadoras (p. 

1444). 

Interactividad 

T43 Knote, R., Janson, A., 
Söllner, M., & 

Leimeister, J. M. 
(2021). Value Co-
Creation in Smart 

Services: A 
Functional 
Affordances 

Perspective on Smart 
Personal Assistants. 
Journal of the 

Association for 
Information Systems 
pp. 418–458. 

Control 
externo 

Este proceso de 
selección dio como 

resultado 91 artículos 
potencialmente 
relevantes. 

Las prestaciones funcionales específicos de 
asistente personal inteligente u otros objetos 

técnicos inteligentes, la operacionalización y 
la contextualización requieren la 
especificación tanto del grupo de usuarios 

como del valor para ser co-creado. De hecho, 
los servicios inteligentes si ofrecen 
posibilidades totalmente nuevas de co-

creación de valor. Para comprender mejor el 
papel de los diferentes asistentes personales 
inteligentes para la co-creación, desarrollando 

una taxonomía que apoya la clasificación del 
asistente personal inteligente según sus 
propiedades materiales (p. 438). 

Integración 
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s
 i
m

p
lic

a
c
io

n
e
s
 p

u
e

d
e

n
 

c
o

n
v
e

rt
ir
s
e

 
e

n
 

m
o

to
re

s
 

d
e
 

in
n

o
v
a
c
ió

n
, 

re
s
o

lu
c
ió

n
 

d
e
 

p
ro

b
le

m
a

s
 

y
 

p
la

n
if
ic

a
c
ió

n
 

c
re

a
ti
v
a
 

d
e
 

p
o

s
ib

ili
d

a
d
e

s
 

p
a

ra
 

la
 
s
o

c
ie

d
a

d
 
c
iv

il.
 
S

in
 

e
m

b
a

rg
o

, 
a

ú
n

 
q

u
e

d
a

 
u

n
 

la
rg

o
 

c
a

m
in

o
 

p
o

r 
re

c
o

rr
e

r,
 

d
e

s
d

e
 l
a
s
 p

o
lí
ti
c
a
s
 p

ú
b

lic
a

s
, 

lo
s
 

s
is

te
m

a
s
 

d
e
 

fi
n

a
n

c
ia

c
ió

n
, 

lo
s
 

s
is

te
m

a
s
 

c
e

rr
a

d
o

s
 

v
in

c
u

la
d

o
s
 

a
 

m
o

d
e

lo
s
 d

e
 n

e
g

o
c
io

 a
je

n
o

s
 

a
l 

b
ie

n
 

c
o

m
ú

n
, 

h
a

s
ta

 
la

 
p

ro
m

o
c
ió

n
 d

e
 c

a
m

b
io

s
 q

u
e
 

im
p

u
ls

e
n
 

u
n

a
 

c
u

lt
u

ra
 

d
e
 

c
o

la
b

o
ra

c
ió

n
 q

u
e

 p
ro

m
u

e
v
a
 

la
 

a
p

e
rt

u
ra

 
c
o

n
o
c
im

ie
n

to
 

p
a

ra
 l
a

 s
o
c
ie

d
a
d

. 
 (

p
.1

5
) 

 

H
a
ll

a
z
g

o
s

 

L
o

s
 

c
o
n

s
u

m
id

o
re

s
 

id
e

n
ti
fi
c
a

ro
n
 

m
á

s
 

c
a

n
a

le
s
 

d
e

 
c
o

m
u

n
ic

a
c
ió

n
, 

u
n

 m
e

jo
r 
a

c
c
e
s
o

 a
 e

s
to

s
 c

a
n

a
le

s
, 

u
n

a
 

in
fo

rm
a

c
ió

n
 

m
á

s
 

d
e

ta
ll
a

d
a
 

s
o

b
re

 
lo

s
 

im
p

a
c
to

s
 

p
o
s
it
iv

o
s
 

y
 

n
e

g
a

ti
v
o
s
 

d
e

l 
c
o

n
s
u
m

o
 

d
e

 
lo

s
 

p
ro

d
u

c
to

s
, 

y
 

u
n

a
 

m
a
y
o

r 
tr

a
n

s
p

a
re

n
c
ia

 
d

e
 
la

s
 

e
m

p
re

s
a
s
 

c
o

n
v
e

n
c
io

n
a

le
s
 

q
u

e
 

e
n
 

la
s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

c
o

la
b

o
ra

ti
v
a
s
. 

E
l 

s
e

c
to

r 
d

e
 

la
 

m
o

d
a

, 
e
l 

ti
p

o
 

d
e
 

n
e

g
o

c
io

 
e

s
 

u
n

 
fa

c
to

r 

c
o

m
p

a
ra

ti
v
a

m
e

n
te

 
n

o
 

e
s
 

ta
n
 

im
p

o
rt

a
n

te
 

p
a

ra
 

la
 

p
re

d
is

p
o
s
ic

ió
n

 a
 l

a
 c

o
-c

re
a
c
ió

n
, 

y
a

 
q

u
e

 
e

s
 

n
e
c
e

s
a

ri
o

 
q

u
e

 
lo

s
 

d
ir

e
c
ti
v
o

s
 d

e
s
a

rr
o

ll
e

n
 e

s
tr

a
te

g
ia

s
 

p
a

ra
 

a
m

p
li
a

r 
e

l 
a

lc
a

n
c
e

 
d

e
 

in
fo

rm
a

c
ió

n
 s

o
b

re
 l

a
 e

m
p

re
s
a

 y
 

lo
s
 

p
ro

d
u
c
to

s
 

q
u

e
 

v
e

n
d
e

, 

a
d

e
m

á
s
 

d
e

 
e

s
ta

r 
a

b
ie

rt
o

s
 

a
l 

d
iá

lo
g

o
 

c
o

n
 

e
l 

c
o

n
s
u

m
id

o
r 

(p
.1

0
6

).
 

L
a

 r
e

a
li
d

a
d

 n
o
s
 h

a
c
e

 v
e

r 
q

u
e

 l
o
s
 

a
v
a

n
c
e
s
 

d
e

 
la

 
c
ie

n
c
ia

 
p

u
e

d
e
n
 

ju
g

a
r 

u
n

 
p

a
p

e
l 

d
e

s
tr

u
c
ti
v
o

, 

ta
m

b
ié

n
 p

u
e

d
e

n
 j

u
g

a
r 

o
tr

o
 p

a
p

e
l 

e
n

 
la

 
a

s
e

rt
iv

id
a

d
 

d
e

 
a

te
n

d
e

r 

n
e

c
e

s
id

a
d

e
s
 

y
 

p
ro

b
le

m
a

s
 

q
u
e
 

p
o

d
rí

a
n

 
c
re

a
r 

m
e

jo
re

s
 

c
o

n
d

ic
io

n
e
s
 

d
e

 
v
id

a
 

e
n

 
u

n
 

m
u

n
d

o
 
q

u
e

 
re

q
u

ie
re

 
la

 
e
n

e
rg

ía
 

p
o

s
it
iv

a
 

e
n

e
rg

ía
 

p
o
s
it
iv

a
 

d
e
 

to
d

o
s
. 

 
L

a
 

c
ie

n
c
ia

 
a

b
ie

rt
a
 

re
p

re
s
e

n
ta

 
u

n
a

 
c
u

e
s
ti
ó
n
 

in
te

re
s
a

n
te

 p
a

ra
 l
o
s
 p

ro
c
e
s
o

s
 d

e
 

a
p

re
n

d
iz

a
je

 e
n
 c

u
a
lq

u
ie

r 
á

m
b

it
o
 

y
 c

o
n

te
x
to

 (
p

.1
5

).
 

C
o

n
c

lu
s

io
n

e
s

 

S
e

 c
o

n
c
lu

y
ó

 q
u

e
 e

x
is

te
n
 

d
if
e

re
n

c
ia

s
 

e
n

 
lo

s
 

d
o
s
 

ti
p

o
s
 

d
e

 
n

e
g

o
c
io

s
 

e
n
 

té
rm

in
o

s
 

d
e

 
s
u
 

p
re

d
is

p
o
s
ic

ió
n

 
a

 
la

 

c
o

c
re

a
c
ió

n
, 

s
ie

n
d

o
 

lo
s
 

n
e

g
o

c
io

s
 c

o
n
v
e

n
c
io

n
a

le
s
 

lo
s
 

q
u

e
 

e
x
h

ib
e

n
 

u
n

a
 

m
a

y
o

r 
p

re
d

is
p
o

s
ic

ió
n

 a
 l
a
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

q
u

e
 

lo
s
 

n
e

g
o

c
io

s
 

c
o

la
b

o
ra

ti
v
o
s
 

e
n

 t
é

rm
in

o
s
 d

e
 t

o
d
o

s
 l

o
s
 

c
o

n
s
tr

u
c
to

s
. 

E
s
ta

s
 

d
if
e

re
n

c
ia

s
 

e
s
tá

n
 

re
la

c
io

n
a

d
a

s
 

c
o

n
 

fo
rt

a
le

c
e

r 
la

 r
e

la
c
ió

n
 c

o
n
 

e
l 

c
o

n
s
u

m
id

o
r 

p
a

ra
 

p
re

s
e

n
ta

r 
s
u

 
p

ro
p

u
e
s
ta

 

d
e

 
v
a

lo
r 

y
 

b
ri

n
d

a
r 

lo
s
 

m
e

d
io

s
 

e
 

in
fo

rm
a

c
ió

n
 

q
u

e
 

p
e

rm
it
a

n
 

a
l 

c
o

n
s
u

m
id

o
r 

s
e

n
ti
rs

e
 

s
e

g
u

ro
 e

 i
n

te
re

s
a
d

o
 e

n
 l
a
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
. 

(p
.1

0
6

) 
 

E
s
te

 e
s
tu

d
io

 v
in

c
u

la
 o

tr
a

s
 

c
o

n
s
e
c
u

e
n
c
ia

s
 

p
a

ra
 

la
 

c
ie

n
c
ia

, 
e

n
 e

l 
s
e

n
ti
d

o
 d

e
 

q
u

e
 

n
u

e
v
a
s
 

fo
rm

a
s
 

d
e
 

c
o

n
s
tr

u
c
c
ió

n
 

d
e

l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
, 

n
u

e
v
o
s
 

a
c
to

re
s
 

p
a

rt
ic

ip
a

n
te

s
, 

n
u

e
v
a

s
 

in
te

rr
e

la
c
io

n
e
s
 

d
e

 
d

is
c
ip

li
n

a
s
, 

n
u

e
v
a
s
 

p
o

s
ib

ili
d

a
d

e
s
 d

e
 a

p
e

rt
u

ra
 

d
e

l 
c
o

n
o
c
im

ie
n

to
 c

re
a

d
o
 

y
 

n
u

e
v
a

s
 

h
e

rr
a

m
ie

n
ta

s
. 

p
o

rq
u

e
 

la
 

tr
a

n
s
fe

re
n

c
ia

 

d
e

 e
s
te

 c
o

n
o
c
im

ie
n

to
 s

e
 

h
iz

o
 e

v
id

e
n

te
. 

 (
p

.1
5

) 
 

D
e
fi

n
ic

io
n

e
s

 

 

L
a

 c
o

-c
re

a
c
ió

n
 c

o
m

o
 

u
n

a
 

e
s
tr

a
te

g
ia

 
in

te
re

s
a

n
te

 
p

a
ra

 

a
lg

u
n

o
s
 

ti
p

o
s
 

d
e
 

e
m

p
re

s
a

s
, 

y
a

 
q

u
e
 

g
e

n
e

ra
 
e

n
g

a
g

e
m

e
n

t 

y
 e

x
p

e
ri

e
n
c
ia

 p
a

ra
 e

l 
c
o

n
s
u

m
id

o
r.

 (
p

.9
6

) 

 L
a

 
c
o

-c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

v
a

lo
r 

o
c
u

rr
e

 c
u

a
n

d
o
 

u
n

a
 

o
rg

a
n

iz
a
c
ió

n
 

q
u

e
 

a
n

te
ri

o
rm

e
n

te
 

s
e

 
h

a
b

ía
 

c
e

n
tr

a
d

o
 

e
n

 
e

l 
p

ro
d

u
c
to

, 
c
a

m
b

ia
 

s
u
 

p
e

rs
p

e
c
ti
v
a

 
p

a
ra

 
e

n
fo

c
a

rs
e

 
e

n
 

la
s 

e
x
p

e
c
ta

ti
v
a

s
 

d
e

l 
c
o

n
s
u

m
id

o
r.

 (
p

.9
6

) 

L
a

 
c
ie

n
c
ia

 
a

b
ie

rt
a
 

a
b

re
 

u
n

 
a

m
p

li
o
 

e
s
p

e
c
tr

o
 

d
e
 

p
o

s
ib

ili
d

a
d

e
s
 

d
e
 

p
ro

d
u

c
c
ió

n
 y

 u
s
o

 d
e
 

re
c
u

rs
o

s
 

e
n

 
lo

s 
e

s
p

a
c
io

s
 
s
o

c
ia

le
s
 

y 

c
u

lt
u

ra
le

s
 

p
a

ra
 

la
 

c
re

a
c
ió

n
 c

o
le

c
ti
v
a

, 
y 

c
o

n
 

e
ll
o

, 
p

ro
p

o
n

e
r 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
s
 

c
o

m
p

a
rt

id
o
s
. 

(p
.1

4
) 

O
b

je
ti

v
o

s
 

E
s
te

 
e

s
tu

d
io

 

b
u

s
c
ó

 
c
o

m
p

re
n

d
e

r 

c
ó

m
o

 
la

 
p

re
d

is
p

o
s
ic

ió

n
 

d
e
l 

c
o

n
s
u

m
id

o
r 

a
 

la
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

v
a

rí
a

 e
n

tr
e

 l
a
s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

d
e
 

m
o

d
a

 
c
o

n
v
e

n
c
io

n
a

l

e
s
 

y
 

c
o

la
b

o
ra

ti
v
a
s
. 
 

E
l 

o
b
je

ti
v
o
 
e
s
 

id
e

n
ti
fi
c
a

r 
lo

s
 

c
o

n
te

x
to

s
 

y
 

re
to

s
 

q
u

e
 

s
e
 

p
re

s
e

n
ta

n
 

e
n
 

la
 

in
n

o
v
a
c
ió

n
 

y
 

e
n

 
la

 
c
o

-

c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

p
a

ra
 

im
p

u
ls

a
r 

la
 

c
ie

n
c
ia

 

a
b

ie
rt

a
. 
 

P
a

la
b

ra
s

 

c
la

v
e

s
 

C
o
n

s
u

m
o

 

c
o

la
b

o
ra

ti
v

o
, 

c
o

c
re

a
c
ió

n
, 

n
e

g
o

c
io

 

d
e

 
la

 

m
o

d
a

. 

C
ie

n
c
ia

 

a
b

ie
rt

a
, 

c
ie

n
c
ia

 

c
iu

d
a

d
a
n

a
, 

c
o

n
o

c
im

ie

n
to

, 
c
o

la
b

o
ra

c
i

ó
n

, 
a

p
e

rt
u

ra
, 

in
n

o
v
a
c
ió

n
, 

c
o

-

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
, 

v
a

lid
a

c
ió

n
. 

M
e

to
d

o
lo

g
ía

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

e
x
p

e
ri

m
e

n
ta

l 
y
 d

e
s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

B
a
s

e
 d

e
 

d
a

to
s

 

S
c
o

p
u
s
 

W
e

b
 o

f 

S
c
ie

n
c
e
 

C
u

a
rt

il
e

s
 

Q
4

 

Q
1

 

R
e
fe

re
n

c
ia

 d
e

 l
a

 

fu
e

n
te

 (
a

rt
íc

u
lo

 
in

d
iz

a
d

o
) 

N
o
g

u
e

ir
a

 
L

. 
&

 

B
a

ld
a

n
z
a

 
F

. 
(2

0
1

9
).

 
C

o
-

c
re

a
ti
o

n
 

in
 

c
o

n
v
e

n
ti
o

n
a
l 

a
n
d
 

c
o

lla
b

o
ra

ti
v
e

 

b
u

s
in

e
s
s
e
s
. 

E
s
tu

d
io

s
 

G
e

re
n

c
ia

le
s
; 

S
a

n
ti
a

g
o

 
d

e
 

C
a
li 

T
o

m
o

 3
5

, 
N

.º
 1

5
1
, 
 

(A
p

r-
J
u

n
 

2
0

1
9

):
 

9
5

-1
0

8
. 

R
a
m

ír
e

z
 

S
. 

&
 

G
a

rc
ía

 
J
. 

(2
0

1
9

).
 

C
o

-c
re

a
ti
o

n
 

a
n
d
 

o
p

e
n

 
in

n
o

v
a

ti
o

n
: 

S
y
s
te

m
a

ti
c
 

li
te

ra
tu

re
 

re
v
ie

w
. 

C
o
m

u
n

ic
a

r,
 

E
n

g
lis

h
 

e
d

.;
 

H
u
e

lv
a

 
T

o
m

o
 
2

6
, 

N
.º

 5
4

, 
 (

2
0

1
8

):
 9

-
1

8
. 

C
ó

d
. 

T
1

 

T
2

 



 
 

R
e
c

o
m

e
n

d
a

c
io

n
e

s
 

D
e
s
d

e
 

la
 

p
e

rs
p

e
c
ti
v
a
 

d
e

 
la

 
e

s
tr

a
te

g
ia

 
c
o

rp
o

ra
ti
v
a

, 
e
s
te

 

e
s
tu

d
io

 
a

n
a

liz
a

 
la

s
 

in
fl
u

e
n
c
ia

s
 

d
e

 
la

 

re
c
o

m
p

e
n

s
a
 

e
c
o

n
ó

m
ic

a
 

y
 

la
s
 

e
s
tr

a
te

g
ia

s
 

d
e
 

in
te

ra
c
c
ió

n
 

s
o
c
ia

l 
s
o

b
re

 
la

 
c
o

-c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r 

e
n

 
la

s
 

c
o

m
u

n
id

a
d

e
s
 

y
 

lo
s
 

lí
m

it
e
s
 

e
fe

c
ti
v
o
s
 

d
e
 

e
s
to

s
 

m
o

d
e
lo

s
 

d
e
 

in
fl
u

e
n
c
ia

. 
L

o
s
 

m
e

c
a

n
is

m
o
s
 

d
e
 

im
p

a
c
to

 a
ú

n
 n

o
 e

s
tá

n
 

c
la

ro
s
. 

(p
.6

6
5

) 
 

E
s
ta

 
in

v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 
n

o
 

s
o

lo
 
p

ro
p

o
rc

io
n

a
 

u
n

a
 

g
u

ía
 

e
m

p
ír

ic
a

 
p

a
ra

 
q

u
e

 
la

s
 

e
m

p
re

s
a
s
 

u
ti
lic

e
n
 

c
o

m
u

n
id

a
d

e
s
 

d
e

 
m

a
rc

a
s
 

v
ir

tu
a

le
s
 

p
a

ra
 

c
re

a
r 

v
a

lo
r 

y
 

c
ó

m
o

 
a

le
n

ta
r 

a
 

lo
s
 

c
li
e
n

te
s
 

a
 

p
a

rt
ic

ip
a

r 
m

á
s
 a

c
ti
v
a

m
e

n
te

 e
n

 la
 

c
re

a
c
ió

n
 d

e
 v

a
lo

r,
 s

in
o
 

q
u

e
 
ta

m
b
ié

n
 a

y
u

d
a
 
a
 

la
s
 

e
m

p
re

s
a
s
 

a
 

c
o

m
p

re
n

d
e

r 
c
o

n
 

p
re

c
is

ió
n

 l
a

 
d

e
m

a
n

d
a
 

d
e

 
p

ro
d

u
c
to

s
 

/ 

s
e

rv
ic

io
s
 

d
e

 
lo

s
 

c
li
e
n

te
s
 y

 a
d

a
p

ta
rs

e
 a

l 
m

e
rc

a
d

o
 

d
in

á
m

ic
o

. 

m
e

d
io

 
a

m
b
ie

n
te

, 
e

s
ta

b
le

c
e

r 
u

n
a
 c

u
lt
u

ra
 

d
e

 m
a

rc
a

 y
 m

e
jo

ra
r 

e
l 

re
c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

y
 

la
 

le
a

lt
a

d
 d

e
 l
a

 m
a

rc
a

 d
e
 

lo
s
 c

lie
n

te
s
. 

(p
.4

5
7

) 
 

H
a
ll

a
z
g

o
s

 

P
ri

m
e

ro
 e

l 
a

n
á
lis

is
 d

e
 l

o
s
 d

a
to

s
 

n
o

 
e

n
c
u

e
n

tr
a

 
u

n
 
e

fe
c
to

 
p

o
s
it
iv

o
 

d
ir

e
c
to

 
d

e
 
la

 
im

p
lic

a
c
ió

n
 
d

e
 
lo

s
 

e
m

p
le

a
d

o
s
 

y
 

lo
s
 

c
o

n
s
e

jo
s
 

e
x
p

lí
c
it
o
s
 

e
n
 

la
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

v
a

lo
r.

 
S

e
g

u
n

d
o

 
e

l 
ta

m
a

ñ
o

 
d

e
l 

e
q

u
ip

o
 

y
 

la
 

id
e

n
ti
d

a
d

 
d

e
l 

p
a

tr
o

c
in

a
d

o
r 

a
fe

c
ta

n
 

p
o

s
it
iv

a
m

e
n

te
 a

 l
a
 c

o
c
re

a
c
ió

n
 d

e
 

v
a

lo
r.

 
E

n
 

o
tr

a
s
 

p
a
la

b
ra

s
, 

la
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r 

e
s
 

a
lt
a
 

c
u

a
n

d
o

 
e

l 
ta

m
a

ñ
o

 
d

e
 

lo
s
 

m
ie

m
b

ro
s
 d

e
l 
e

q
u

ip
o

 e
s
 g

ra
n

d
e

 y
 

la
s
 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 

in
ic

ia
d

a
s
 

p
o

r 

p
e

rs
o

n
a

l 
d

e
 l
a

 e
m

p
re

s
a

 s
o

n
 m

á
s
 

q
u

e
 
la

s
 
d

e
 
lo

s
 
m

ie
m

b
ro

s
 
d

e
 
la

 

c
o

m
u

n
id

a
d

 (
p

. 
6

6
0

).
 F

in
a

lm
e

n
te

 
e

l 
ta

m
a

ñ
o

 
d

e
 

m
ie

m
b

ro
s
 

d
e
l 

e
q

u
ip

o
 

d
e
s
e

m
p

e
ñ

a
 

u
n

 
p

a
p

e
l 

re
g

u
la

d
o

r 
p

o
s
it
iv

o
 y

 s
ig

n
if
ic

a
ti
v
o
 

e
n

 
la

 
in

te
ra

c
c
ió

n
 

e
n

tr
e
 

re
c
o

m
p

e
n

s
a

 
e
c
o

n
ó

m
ic

a
 

y
 

la
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 d

e
 v

a
lo

r 
(p

. 
6

6
2

).
 

E
s
te

 
h

a
ll
a
z
g

o
 

ta
m

b
ié

n
 

in
d

ic
a
 

q
u

e
, 

p
a

ra
 

lo
s
 

fa
c
to

re
s
 

a
m

b
ie

n
ta

le
s
, 

la
 p

a
rt

ic
ip

a
c
ió

n
 d

e
l 

c
li
e
n

te
 m

o
d

e
ra

 n
e

g
a

ti
v
a

m
e

n
te

 l
a
 

re
la

c
ió

n
 e

n
tr

e
 la

 e
x
p
e

ri
e

n
c
ia

 d
e

 la
 

c
o

m
u

n
id

a
d

, 
la

 
c
o

n
fi
a

n
z
a

 
d

e
 

la
 

c
o

m
u

n
id

a
d

 
y
 

lo
s
 

c
lie

n
te

s
. 

'd
is

p
o
s
ic

ió
n

 a
 p

a
rt

ic
ip

a
r 

e
n

 l
a
 c

o
-

c
re

a
c
ió

n
 d

e
 v

a
lo

r.
 A

d
e

m
á

s
, 

c
o

n
 

re
s
p

e
c
to

 a
 l
o
s
 f
a

c
to

re
s
 d

e
 m

a
rc

a
, 

la
 p

a
rt

ic
ip

a
c
ió

n
 d

e
l 

c
li
e

n
te

 n
o

 e
s
 

u
n

 
m

o
d

e
ra

d
o

r 
s
ig

n
if
ic

a
ti
v
o

. 

(p
.4

5
6

) 
 

C
o

n
c

lu
s

io
n

e
s

 

E
s
te

 
tr

a
b

a
jo

 
p

re
s
e

n
ta

 
u

n
a
 

b
u

e
n

a
 i

m
p
o

rt
a

n
c
ia

 p
rá

c
ti
c
a
 

p
a

ra
 

la
 

a
c
ti
v
id

a
d

 
d
e
 

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r 

y
 

la
 

g
e

s
ti
ó

n
 d

e
 c

o
m

u
n

id
a

d
e
s
 e

n
 

lí
n

e
a

. 
E

n
 

p
ri

m
e

r 
lu

g
a

r,
 

la
 

e
s
tr

a
te

g
ia

 
c
o

rp
o

ra
ti
v
a

 
e
s
 

e
fi
c
a
z
 e

n
 l

a
s
 c

o
m

u
n

id
a
d

e
s
, 

p
e

ro
 

e
s
ta

 
e

s
tr

a
te

g
ia

 
re

q
u

ie
re

 
u

n
 

c
o

n
tr

o
l 

a
d

e
c
u

a
d

o
. 

N
o

 e
s
tá

 c
la

ro
 s

i 
la

 i
n

te
ra

c
c
ió

n
 e

c
o

n
ó

m
ic

a
 o

 

s
o

c
ia

l 
c
o

n
tr

ib
u

y
e
 

p
o

s
it
iv

a
m

e
n

te
 

a
 

la
s
 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 

d
e

 
c
re

a
c
ió

n
 

c
o

n
ju

n
ta

 
d

e
 

v
a

lo
r 

e
n

 
la

s
 

c
o

m
u

n
id

a
d

e
s
. 

(p
.6

6
4

) 
 

E
s
te

 e
s
tu

d
io

 i
n

d
ic

a
 q

u
e

 l
o
s
 

fa
c
to

re
s
 

a
m

b
ie

n
ta

le
s
 

(e
s
 

d
e

c
ir

, 
la

 
e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

 
d

e
 
la

 
c
o

m
u

n
id

a
d

 
y
 

la
 

c
o

n
fi
a

n
z
a
 

d
e

 
la

 
c
o
m

u
n

id
a

d
) 

ta
m

b
ié

n
 

s
o

n
 

in
d
ic

a
d

o
re

s
 

p
o

s
it
iv

o
s
 

d
e

 
la

 
v
o
lu

n
ta

d
 

d
e

 
lo

s
 

c
li
e
n

te
s
 d

e
 p

a
rt

ic
ip

a
r 

e
n
 l

a
 

c
re

a
c
ió

n
 c

o
n

ju
n

ta
 d

e
 v

a
lo

r,
 

p
e

ro
 

la
 

a
tm

ó
s
fe

ra
 

d
e
 

la
 

c
o

m
u

n
id

a
d

 
n

o
 

im
p

o
rt

a
 

m
u

c
h

o
. 

L
o
s
 
fa

c
to

re
s
 
d
e

 
la

 

m
a

rc
a

 
(e

s
 

d
e

c
ir

, 
e
l 

re
c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 d

e
 l
a
 m

a
rc

a
 

y
 

la
 

le
a
lt
a

d
 

a
 

la
 

m
a

rc
a

) 
m

e
jo

ra
rá

n
 l
a

 d
is

p
o
s
ic

ió
n
 d

e
 

lo
s
 c

li
e

n
te

s
 a

 p
a

rt
ic

ip
a

r 
e
n
 

la
 

c
re

a
c
ió

n
 

c
o

n
ju

n
ta

 
d
e
 

v
a

lo
r,

 a
l 

ig
u

a
l 

q
u

e
 e

l 
v
a

lo
r 

p
e

rc
ib

id
o

. 
(p

.4
5

6
) 

 

D
e
fi

n
ic

io
n

e
s

 

 

L
a

 
d

u
ra

c
ió

n
 

e
s
 

u
n

a
 

v
a

ri
a

b
le

 
d

e
 

c
o

n
tr

o
l,
 

lo
 

q
u

e
 

in
d

ic
a

 
q

u
e

 
e
l 

v
a

lo
r 

c
re

a
 

la
 

d
u

ra
c
ió

n
 

d
e

 
la

 
d

is
c
u

s
ió

n
 

d
e

 
la

 

a
c
ti
v
id

a
d

. 
L

a
 

d
u

ra
c
ió

n
 

v
a

rí
a

 
y
 

la
 

c
a

n
ti
d

a
d

 
d

e
 

p
e

rs
o

n
a

s
 

in
v
o
lu

c
ra

d
a
s
 

e
n
 

la
 

c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

v
a

lo
r 

ta
m

b
ié

n
 

p
u

e
d

e
 v

a
ri

a
r.

 P
o

r 
ta

n
to

, 
la

 d
u

ra
c
ió

n
 

d
e

 l
a

 c
o

-c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 v
a
lo

r 
s
e
 u

ti
liz

a
 

c
o

m
o

 v
a

ri
a

b
le

 d
e
 

c
o

n
tr

o
l.
 (

p
.6

5
6

) 
 

L
a

 
fo

rm
a

c
ió

n
 

d
e
 

u
n

a
 

c
o

m
u

n
id

a
d
 

d
e

 
m

a
rc

a
 

v
ir

tu
a
l 

s
e

 
b

a
s
a

 
e

n
 

la
 

c
o

m
u

n
id

a
d

 
v
ir

tu
a

l 
y
 

la
 

c
o

m
u

n
id

a
d

 
d

e
 

m
a

rc
a

, 
c
u
y
o
 

v
a

lo
r 

s
e
 

m
a

te
ri

a
liz

a
 

e
n
 

a
tr

a
e

r 
c
li
e

n
te

s
 

p
a

ra
 i

n
v
o
lu

c
ra

r 
y
 

m
a

n
te

n
e

r 
la

s
 

re
la

c
io

n
e

s
 

c
o

n
 

lo
s
 

c
lie

n
te

s
. 

(p
.4

4
1

) 

O
b

je
ti

v
o

s
 

E
s
te

 e
s
tu

d
io

 i
n
v
e

s
ti
g

a
 l
o

s
 

p
a

tr
o

n
e

s
 

d
e

 
im

p
a
c
to

 
d

e
 

la
s
 

e
s
tr

a
te

g
ia

s
 

e
c
o

n
ó

m
ic

a
s
 

y
 

s
o

c
ia

le
s
 

q
u

e
 

in
fl
u

y
e
n

 
e

n
 

e
l 

c
o

m
p

o
rt

a
m

ie
n

to
 

d
e
 

c
re

a
c
ió

n
 

c
o

n
ju

n
ta

 
d

e
 

v
a

lo
r 

d
e

 
lo

s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 

e
n

 
la

s
 

c
o

m
u

n
id

a
d

e
s
 

e
n

 
lí
n

e
a
 

a
lo

ja
d

a
s
 

p
o

r 
e

m
p

re
s
a

s
 

(F
O

C
).

 
A

d
e

m
á

s
, 

s
e
 

e
x
p

lo
ra

n
 
la

s
 
c
o

n
d

ic
io

n
e

s
 

e
fe

c
ti
v
a

s
 

p
a

ra
 

la
 

c
o

-

c
re

a
c
ió

n
 
d

e
 
v
a

lo
r 

d
e

 
la

s
 

d
o

s
 e

s
tr

a
te

g
ia

s
. 
 

E
l 

p
ro

p
ó

s
it
o

 
d

e
 

e
s
te

 
d

o
c
u

m
e

n
to

 
e
s
 

e
x
p

lo
ra

r 

lo
s
 
fa

c
to

re
s
 
q

u
e

 i
n

fl
u
y
e

n
 

e
n

 
la

 
v
o

lu
n

ta
d

 
d

e
 

lo
s
 

c
li
e
n

te
s
 d

e
 p

a
rt

ic
ip

a
r 

e
n

 la
 

c
re

a
c
ió

n
 

c
o

n
ju

n
ta

 
d

e
 

v
a

lo
r 

d
e

 l
a

 c
o

m
u

n
id

a
d

 d
e
 

m
a

rc
a

 v
ir

tu
a

l 
y
 
a

y
u

d
a

r 
a
 

la
s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

a
 

o
p
e

ra
r 

m
e

jo
r 

la
 

c
o
m

u
n

id
a

d
 

d
e
 

m
a

rc
a

 v
ir

tu
a

l.
  

P
a

la
b

ra
s

 

c
la

v
e

s
 

C
o
m

u
n

id
a

d
 

o
n

li
n

e
, 

C
o
c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r,

 
E

s
tr

a
te

g
ia

, 

C
o
m

p
a

rt
ir

 
c
o

n
o

c
im

ie
n

t

o
s
. 

C
o
c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r,

 

im
p

lic
a
c
ió

n
 

d
e

l 
c
lie

n
te

, 

e
fe

c
to

 
m

o
d

e
ra

d
o

r,
 

c
o

m
u

n
id

a
d

 
d

e
 

m
a

rc
a
 

v
ir

tu
a

l.
 

M
e

to
d

o
lo

g
ía

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

B
a
s

e
 d

e
 

d
a

to
s

 

S
c
o

p
u
s
 

W
e

b
 o

f 
S

c
ie

n
c
e
 

C
u

a
rt

il
e

s
 

Q
1

 

Q
1

 

R
e
fe

re
n

c
ia

 d
e

 l
a

 

fu
e

n
te

 (
a

rt
íc

u
lo

 
in

d
iz

a
d

o
) 

P
a

n
 

H
. 

(2
0

2
0

).
 

O
n

li
n

e
 C

o
m

m
u

n
it
y
 

V
a

lu
e

 C
o

-c
re

a
ti
o

n
: 

D
if
fe

re
n

c
e
s
 

in
 

F
ir

m
s
’ 

S
tr

a
te

g
ie

s
 

a
n

d
 

M
o

d
e

ra
ti
n

g
 

C
o
n

d
it
io

n
s
. 

O
n

lin
e
 

In
fo

rm
a

ti
o

n
 

R
e
v
ie

w
; 

B
ra

d
fo

rd
 

T
o

m
o

 
4

4
, 

N
.º

 
3

, 
 

(2
0

2
0

):
 6

4
5

-6
6

9
. 

Y
a

n
g

 
Z

.;
 

Y
a

w
e
n
 

C
.;
 

R
u
o

x
in

 
Z

. 
&

 

Y
in

p
in

g
 C

. 
(2

0
1

9
).

 
F

a
c
to

rs
 in

fl
u

e
n

c
in

g
 

c
u

s
to

m
e

rs
’ 

w
il
lin

g
n

e
s
s
 

to
 

p
a

rt
ic

ip
a

te
 

in
 

v
ir

tu
a

l 
b

ra
n

d
 

c
o

m
m

u
n
it
y
’s

 v
a
lu

e
 

c
o

-c
re

a
ti
o

n
: 

T
h

e
 

m
o

d
e

ra
ti
n

g
 

e
ff

e
c
t 

o
f 

c
u
s
to

m
e

r 

in
v
o
lv

e
m

e
n

t.
 

O
n

li
n

e
 I

n
fo

rm
a

ti
o

n
 

R
e
v
ie

w
; 

B
ra

d
fo

rd
 

T
o

m
o

 
4

3
, 

N
.º

 
3

, 
 

(2
0

1
9

):
 4

4
0

-4
6

1
. 

C
ó

d
. 

T
3
 

T
4
 



 
 

R
e
c

o
m

e
n

d
a

c
io

n
e

s
 

E
s
te

 a
n

á
lis

is
 a

y
u

d
a

rí
a

 a
 

e
x
p

lic
a

r 
lo

s
 

d
if
e

re
n

te
s
 

n
iv

e
le

s
 

d
e

 
d
is

p
o
s
ic

ió
n
 

d
e

l 
c
lie

n
te

 a
 c

o
-c

re
a

r 
e
n
 

c
a

d
a

 
e

ta
p

a
 

d
e

s
d

e
 

u
n
a
 

p
e

rs
p

e
c
ti
v
a

 h
o
lí
s
ti
c
a

, 
y
 a

 

c
o

m
p

re
n

d
e

r 
q

u
é

 
m

o
ti
v
a
 

a
 l

o
s
 c

lie
n

te
s
 a

 c
a

m
b
ia

r 

s
u

 
e

ta
p

a
 

d
e

 
re

la
c
ió

n
. 

(p
.3

4
9

) 
 

S
e

 
a

p
o
y
a

 
u

n
 

n
u

e
v
o
 

c
o

n
c
e

p
to

 
d

e
 

c
o

m
p

o
rt

a
m

ie
n

to
 

d
e

 
c
o

-

c
re

a
c
ió

n
 

e
n

 
c
u

a
tr

o
 

d
im

e
n

s
io

n
e
s
, 

q
u
e
 

d
e

s
ta

c
a

 
e
l 

p
a

p
e

l 
d

e
l 

d
e

s
a

rr
o

ll
o

, 
la

 

re
tr

o
a

li
m

e
n

ta
c
ió

n
, 

la
 

p
ro

m
o

c
ió

n
 y

 l
a

 a
y
u

d
a

 e
n
 

la
 

c
o

-c
re

a
c
ió

n
 

d
e

l 
v
a
lo

r 
d

e
 

m
a

rc
a

. 
A

d
e

m
á
s
, 

s
e
 

v
e

ri
fi
c
a

 
e

m
p

ír
ic

a
m

e
n

te
 

u
n

a
 

v
a

ri
e

d
a

d
 

d
e
 

a
n

te
c
e

d
e

n
te

s
 a

 n
iv

e
l 

d
e
 

c
li
e
n

te
 

y
 

d
e
 

m
a

rc
a
. 
 

(p
.3

4
5

) 
 

H
a
ll

a
z
g

o
s

 

D
a
d

o
 

q
u

e
 

e
s
te

 
e

s
tu

d
io

 
c
o

n
s
id

e
ra

 
la

 
c
a

lid
a

d
 d

e
 l
a

 r
e

la
c
ió

n
 c

o
m

o
 u

n
a

 v
a

ri
a

b
le

 

re
fl
e

x
iv

a
 d

e
 s

e
g

u
n

d
o

 o
rd

e
n

 q
u

e
 a

b
a

rc
a
 

tr
e

s
 

d
im

e
n

s
io

n
e
s
 

re
fl
e
x
iv

a
s
 

d
e
 

p
ri

m
e

r 

o
rd

e
n

: 
c
o

n
fi
a

n
z
a

, 
s
a

ti
s
fa

c
c
ió

n
 

y
 

c
o

m
p

ro
m

is
o

 
d

e
l 

c
li
e

n
te

, 
s
e

 
e

m
p
le

ó
 

la
 

té
c
n

ic
a

 
d

e
 

p
u

n
tu

a
c
io

n
e

s
 

d
e

 
v
a

ri
a

b
le

s
 

la
te

n
te

s
 

e
n
 

P
L

S
. 

P
o
s
te

ri
o

rm
e

n
te

, 
la

s
 

p
u

n
tu

a
c
io

n
e

s
 
d

e
 
la

s
 
v
a

ri
a

b
le

s
 
la

te
n

te
s
 

c
a

lc
u

la
d

a
s
 s

e
 i

n
tr

o
d

u
je

ro
n

 n
u

e
v
a
m

e
n

te
 

e
n

 
P

L
S

 
c
o
m

o
 
ít

e
m

s
 
d
e

 
la

 
v
a

ri
a

b
le

 
d

e
 

s
e

g
u

n
d

o
 
o

rd
e

n
: 

c
a

lid
a

d
 
d

e
 
la

 
re

la
c
ió

n
. 

(p
.3

4
3

) 
 

P
ri

m
e

ro
, 

la
 

in
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

s
i 

a
p

o
rt

a
 

n
u

e
v
a

s
 p

ru
e

b
a
s
 e

m
p

ír
ic

a
s
 q

u
e

 a
p

o
y
a

n
 

la
 o

p
e

ra
c
io

n
a
liz

a
c
ió

n
 d

e
 l

a
 C

B
C

B
 c

o
m

o
 

u
n

 
c
o

n
s
tr

u
c
to

 
v
á

lid
o

 
c
o

n
 

c
u

a
tr

o
 

d
im

e
n

s
io

n
e
s
 
v
á

lid
a
s
 
(p

.3
4

0
).

 
S

e
g

u
n

d
o

, 

n
o

 
to

d
o

s
 

lo
s
 

c
lie

n
te

s
 

c
o
m

p
ro

m
e

ti
d

o
s
 

c
o

c
re

a
rá

n
 

e
n

 
to

d
o
s
 

lo
s
 

c
a
s
o
s
. 

S
in

 

e
m

b
a

rg
o

, 
e

l 
c
o

m
p

ro
m

is
o
 

e
s
 

u
n

a
 

c
o

n
d

ic
ió

n
 p

re
v
ia

 p
a

ra
 l

a
 C

B
C

B
. 

C
u
a

n
d

o
 

e
l 

c
lie

n
te

 e
s
tá

 a
p

a
s
io

n
a

d
o

 e
 i

n
m

e
rs

o
 e

n
 

la
 m

a
rc

a
, 

e
s
 m

á
s
 p

ro
b

a
b

le
 q

u
e

 p
a

rt
ic

ip
e
 

e
n

 
e

l 
c
o
m

p
o

rt
a

m
ie

n
to

 
d

e
 

c
o
c
re

a
c
ió

n
. 

F
in

a
lm

e
n

te
, 

la
 

c
o

n
g

ru
e

n
c
ia

 
in

fl
u
y
e
 

m
e

n
o

s
 q

u
e

 e
l 

c
o
m

p
ro

m
is

o
 e

n
 e

l 
C

B
C

B
, 

e
l 
n

iv
e

l d
e

 id
e

n
ti
fi
c
a

c
ió

n
 d

e
l c

lie
n

te
 c

o
n

 la
 

m
a

rc
a

 s
ig

u
e
 
s
ie

n
d

o
 
im

p
o

rt
a

n
te

 
p

a
ra

 l
a
 

a
c
ti
v
a

c
ió

n
 d

e
 l
a

 C
B

C
B

.(
p

. 
3

4
2

).
 

C
o

n
c

lu
s

io
n

e
s

 

L
a

s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

e
s
ta

rá
n
 

d
is

p
u

e
s
ta

s
 

a
 

m
a

n
te

n
e

r 
a

 

lo
s
 

c
lie

n
te

s
 

e
n
 

e
s
ta

s
 

e
ta

p
a

s
, 

p
o

rq
u

e
 

e
s
to

s
 

c
li
e
n

te
s
 
p

u
e

d
e

n
 
a

p
o

rt
a

r 
a
 

la
 e

m
p

re
s
a

 u
n

 a
lt
o

 v
a

lo
r 

e
n
 

té
rm

in
o

s
 

d
e
 

c
o

m
p

o
rt

a
m

ie
n

to
s
 

d
e
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
. 

S
in

 
e

m
b

a
rg

o
, 

e
n

 l
a
 f

a
s
e
 d

e
 e

x
p
lo

ra
c
ió

n
, 

lo
s
 

c
lie

n
te

s
 

n
o

 
ti
e

n
e

n
 

m
u

c
h

a
 
e

x
p

e
ri

e
n

c
ia

 
c
o
n

 
la

 

e
m

p
re

s
a

 
y
 

e
l 

n
iv

e
l 

d
e
 

in
c
e

rt
id

u
m

b
re

 
s
o

b
re

 
e
l 

fu
tu

ro
 d

e
 la

 r
e

la
c
ió

n
 e

s
 a

lt
o

. 

(p
.3

4
6

) 
 

E
n

 
g

e
n

e
ra

l,
 

la
 

in
v
e
s
ti
g

a
c
ió

n
 h

a
 a

d
o
p

ta
d

o
 

u
n

 
e

n
fo

q
u

e
 

ri
g

u
ro

s
o
 

a
 

p
a

rt
ir

 
d

e
l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

e
s
ta

b
le

c
id

o
 

e
n
 

lo
s
 

d
o

m
in

io
s
 

d
e

 
c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

m
a

rc
a

 
y
 

c
o

-c
re

a
c
ió

n
, 

y
 

b
a

s
á

n
d

o
s
e

 
e

n
 

e
s
e
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
, 

p
a

ra
 

p
re

s
e

n
ta

r 
u

n
 

m
o

d
e
lo

 
in

te
g

ra
l 

d
e

 
C

B
C

B
. 

P
a

ra
 

lo
g

ra
r 

la
 

v
a

lid
a

c
ió

n
 

e
m

p
ír

ic
a

 
d

e
l 

m
o

d
e

lo
, 

s
e
 

re
a

li
z
a

n
 

u
n

a
 

s
e

ri
e

 
d

e
 

c
o

n
tr

ib
u
c
io

n
e
s
 

te
ó

ri
c
a

s
 

y
 

p
rá

c
ti
c
a
s
 e

n
 r

e
la

c
ió

n
 c

o
n

 la
 

p
e

rs
p

e
c
ti
v
a
 
d

e
l 

c
li
e

n
te

 
d

e
 

la
 c

o
c
re

a
c
ió

n
. 

(p
.3

4
5

) 
 

D
e
fi

n
ic

io
n

e
s

 

 

L
a

 
c
o

c
re

a
c
ió

n
 

e
s
 

u
n

 c
o

n
c
e

p
to

 c
la

v
e
 

p
a

ra
 l

o
s
 g

e
re

n
te

s
, 

p
o

rq
u

e
 lo

s
 c

li
e

n
te

s
 

q
u

ie
re

n
 

in
v
o
lu

c
ra

rs
e

 
c
a

d
a
 

v
e

z
 

m
á

s
 

e
n
 

a
lg

u
n

a
s
 

d
e

 
la

s
 

d
e

c
is

io
n

e
s
 

d
e

 
la

 
e

m
p

re
s
a

. 
(p

.3
3

8
) 

 

L
a

 
c
o

c
re

a
c
ió

n
 

e
s
 

u
n

 c
o

n
c
e

p
to

 c
la

v
e
 

p
a

ra
 l

o
s
 g

e
re

n
te

s
, 

p
o

rq
u

e
 lo

s
 c

li
e

n
te

s
 

q
u

ie
re

n
 

in
v
o
lu

c
ra

rs
e

 
c
a

d
a
 

v
e

z
 

m
á

s
 

e
n
 

a
lg

u
n

a
s
 

d
e

 
la

s
 

d
e

c
is

io
n

e
s
 

d
e

 
la

 

e
m

p
re

s
a

. 
(p

.3
3

8
) 

 

O
b

je
ti

v
o

s
 

E
l 
p

ro
p

ó
s
it
o

 d
e

 e
s
te

 
tr

a
b

a
jo

 
e
s
 

in
v
e
s
ti
g

a
r 

c
ó

m
o

 l
o
s
 

m
o

d
e

ra
d

o
s
 

d
e
l 

c
ic

lo
 

d
e

 
v
id

a
 

d
e
 

R
e
la

c
io

n
e

s
 

L
a
 

re
la

c
ió

n
 

e
n

tr
e

 
la

 
c
a

lid
a

d
 y

 l
a

 r
e

la
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r 

p
a

ra
 

e
l 

c
li
e
n

te
 

c
o

 
- 

c
re

a
c
ió

n
. 

A
 m

e
d

id
a
 

q
u

e
 

la
s
 

re
la

c
io

n
e
s
 

c
li
e
n

te
-e

m
p

re
s
a

 
p

a
s
a

n
 

p
o

r 

d
if
e

re
n

te
s
 

e
ta

p
a
s
 

(e
x
p

lo
ra

c
ió

n
, 

d
e

s
a

rr
o

ll
o

, 

m
a

d
u

re
z
 y

 d
e

c
liv

e
) 

c
a

ra
c
te

ri
z
a

d
a

s
 

p
o

r 

d
is

ti
n

to
s
 

c
o

m
p

o
rt

a
m

ie
n

to
s
 

d
e

l 
c
li
e

n
te

, 
e

s
te

 
e

s
tu

d
io

 p
ro

p
o

n
e

 u
n
 

m
a

rc
o

 
c
o

n
c
e

p
tu

a
l 

d
in

á
m

ic
o

. 
 

E
l 
p

ro
p

ó
s
it
o

 d
e

 e
s
te

 

d
o

c
u

m
e

n
to

 
e
s
 

a
m

p
li
a

r 
e
l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

e
x
is

te
n

te
 

d
e

 
c
o

 
- 

c
re

a
c
ió

n
 

p
a

ra
 

c
o

n
c
e

p
tu

a
liz

a
r,

 

o
p

e
ra

c
io

n
a
liz

a
r 

y
 

c
o

n
te

x
tu

a
liz

a
r 

c
o
n
 

p
re

c
is

ió
n

 
e
l 

c
o

n
c
e

p
to

 
d

e
 

c
o

m
p

o
rt

a
m

ie
n

to
 d

e
 

c
o

 
- 

c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

m
a

rc
a

 
d

e
l 

c
li
e

n
te

 
d

e
s
d

e
 

la
 

p
e

rs
p

e
c
ti
v
a

 
d

e
l 

c
li
e
n

te
. 
 

P
a

la
b

ra
s

 

c
la

v
e

s
 

C
a
li
d

a
d

 d
e
 

la
 r

e
la

c
ió

n
, 

D
in

á
m

ic
a

 
d

e
 

la
 

re
la

c
ió

n
, 

E
ta

p
a

 
d
e
 

la
 r

e
la

c
ió

n
, 

C
o
c
re

a
c
ió

n
 
d

e
 
v
a
lo

r 
p

a
ra

 
e

l 

c
li
e
n

te
, 

C
ic

lo
 

d
e
 

v
id

a
 

d
e

 
la

 
re

la
c
ió

n
. 

C
o
m

p
ro

m
i

s
o

, 
c
o

c
re

a
c
ió

n

, 
v
a
lo

r,
 

re
la

c
ió

n
, 

m
a

rc
a

, 
c
o

n
g

ru
e

n
c

ia
. 

M
e

to
d

o
lo

g
ía

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

B
a
s

e
 d

e
 

d
a

to
s

 

S
c
o

p
u
s
 

S
c
o

p
u
s
 

C
u

a
rt

il
e

s
 

Q
1

 

Q
2

 

R
e

fe
re

n
c

ia
 d

e
 l

a
 

fu
e

n
te

 (
a

rt
íc

u
lo

 

in
d

iz
a

d
o

) 

C
a
m

b
ra

 J
.;

 M
e
le

ro
 

I.
 &

 S
e

s
e

 J
. 

(2
0

1
8

).
 

C
u
s
to

m
e

r 
v
a
lu

e
 

c
o

-c
re

a
ti
o

n
 o

v
e

r 

th
e

 r
e

la
ti
o

n
s
h

ip
 l
if
e

 
c
y
c
le

. 
J
o

u
rn

a
l 
o

f 

S
e

rv
ic

e
 T

h
e

o
ry

 
a

n
d

 P
ra

c
ti
c
e

; 

B
in

g
le

y
 T

o
m

o
 2

8
, 

N
.º

 3
, 

 (
2

0
1

8
):

 3
3

6
-

3
5

5
. 

 

F
ra

n
c
e

 C
.;

 G
ra

c
e

 

D
.;

 M
e

rr
il
e

e
s
 B

. 
&

 
M

ill
e

r 
D

. 
(2

0
1

8
).

 

C
u
s
to

m
e

r 
b

ra
n

d
 

c
o

-c
re

a
ti
o

n
 

b
e

h
a

v
io

r:
 

c
o

n
c
e

p
tu

a
liz

a
ti
o

n
 

a
n

d
 e

m
p

ir
ic

a
l 

v
a

lid
a

ti
o

n
. 

M
a

rk
e

ti
n

g
 

In
te

lli
g

e
n

c
e

 &
 

P
la

n
n
in

g
; 

B
ra

d
fo

rd
 

T
o

m
o

 3
6

, 
N

.º
 3

, 
 

(2
0

1
8

):
 3

3
4

-3
4

8
. 

 

C
ó

d
. 

T
5
 

T
6
 



 
 

R
e
c

o
m

e
n

d
a

c
io

n
e

s
 

L
a

s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

d
e

b
e

n
 

in
te

n
ta

r 
e

s
ta

b
le

c
e

r 
re

la
c
io

n
e

s
 a

 l
a

rg
o

 p
la

z
o
 

c
o

n
 

lo
s
 

p
ro

v
e

e
d

o
re

s
, 

b
a

s
a

d
a

s
 e

n
 la

 c
o

n
fi
a

n
z
a

, 

p
a

ra
 

re
d

u
c
ir

 
e

l 
ri

e
s
g

o
 

p
e

rc
ib

id
o

 
d

e
 

p
ro

p
a

g
a

c
ió

n
 

d
e

l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
. 

E
s
to

 
s
e
 

p
u

e
d

e
 

h
a

c
e

r,
 

p
o

r 

e
je

m
p

lo
, 

m
o

s
tr

a
n

d
o
 

a
p

o
y
o

 a
 l
a
s
 n

e
c
e

s
id

a
d

e
s 

d
e

l 
p

ro
v
e

e
d

o
r 

o
 

c
o

m
p

ro
m

is
o

 m
e

d
ia

n
te

 l
a
 

im
p

le
m

e
n

ta
c
ió

n
 

d
e
 

a
d

a
p

ta
c
io

n
e

s
 

e
s
p

e
c
íf
ic

a
s
 

d
e

l 
p

ro
v
e

e
d

o
r.

 
M

e
jo

ra
r 

la
 

c
o

m
u

n
ic

a
c
ió

n
 

e
n

tr
e

 
lo

s 
e

m
p

le
a

d
o
s
 

d
e
 

la
 

e
m

p
re

s
a

 y
 l
o
s
 c

li
e

n
te

s
, 

a
 

tr
a

v
é

s
 d

e
 l
a

 p
a

rt
ic

ip
a
c
ió

n
 

y
 e

l 
re

fu
e

rz
o

 d
e

 v
a

lo
re

s 
c
o

m
u

n
e
s
, 

p
u

e
d

e
 a

y
u

d
a

r 

a
l 

d
e

s
a

rr
o

ll
o

 
d

e
 

in
ic

ia
ti
v
a
s
 

e
x
it
o
s
a

s
. 

(p
.2

6
7

) 
 

L
a

s
 

in
v
e

s
ti
g

a
c
io

n
e

s 
fu

tu
ra

s
 

p
u

e
d

e
n
 

c
o

m
p

a
ra

r 
e

l 
im

p
a

c
to

 
re

la
ti
v
o

 
d

e
 

la
 

in
te

ra
c
ti
v
id

a
d

 
d

e
 

la
 

m
a

rc
a

 
e

n
 

la
s
 

re
d

e
s 

s
o

c
ia

le
s
 

c
o

n
 

la
s 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 d

e
 m

a
rk

e
ti
n

g
 

tr
a

d
ic

io
n

a
le

s
, 

c
o

m
o

 
la

 
p

u
b

lic
id

a
d
 t

ra
d

ic
io

n
a
l,
 l

a
 

p
ro

m
o

c
ió

n
 d

e
 v

e
n

ta
s
 y

 l
a
 

in
te

n
s
id

a
d

 
d
e

 
la

 

d
is

tr
ib

u
c
ió

n
. 

(p
.5

3
4

) 
 

H
a
ll

a
z
g

o
s

 

L
a

 
in

te
g

ra
c
ió

n
 

d
e

 
la

s
 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 d

e
 c

o
c
re

a
c
ió

n
 c

o
n
 

e
l 

c
lie

n
te

 
e

n
 

e
l 

p
ro

c
e
s
o

 
d

e
 

N
P

D
 a

fe
c
ta

 a
 l

a
 f

o
rm

a
 e

n
 q

u
e
 

la
 p

ro
p

ia
 e

m
p

re
s
a

 c
o

-c
re

a
 c

o
n
 

s
u

s
 

p
ro

v
e

e
d

o
re

s
, 

ta
n

to
 

e
n
 

té
rm

in
o

s
 

d
e
 

in
fo

rm
a
c
ió

n
 

y
 

c
o

m
u

n
ic

a
c
ió

n
 (

p
.2

6
5

).
 

N
u
e

s
tr

o
s
 

h
a

lla
z
g

o
s
 

m
u
e

s
tr

a
n
 

q
u

e
 

la
 

p
a

rt
ic

ip
a
c
ió

n
 

d
e

 
lo

s
 

p
ro

v
e

e
d

o
re

s
 

ti
e

n
e

 
lu

g
a

r 
c
u

a
n

d
o

 lo
s
 p

ro
v
e

e
d

o
re

s
 ti

e
n

e
n
 

re
la

c
io

n
e

s
 

e
s
ta

b
le

c
id

a
s
 

a
 

la
rg

o
 

p
la

z
o

 
c
o

n
 
la

 
e

m
p

re
s
a

, 

p
o

r 
lo

 q
u
e

 e
x
is

te
 l

a
 c

o
n

fi
a

n
z
a
 

d
e

 
q

u
e

 
la

 
in

fo
rm

a
c
ió

n
 

c
o

m
p

a
rt

id
a

 n
o

 s
e

 u
ti
liz

a
rá

 d
e
 

m
a

n
e

ra
 o

p
o

rt
u

n
is

ta
 (

p
.2

6
6

).
 

N
o
 e

s
ta

 c
la

ro
 l

a
 i

n
fl
u

e
n

c
ia

 d
e
 

d
if
e

re
n

te
s
 

c
o

n
s
tr

u
c
to

s
 

re
la

c
io

n
a

d
o

s
 

c
o

n
 

la
 

in
te

ra
c
ti
v
id

a
d

 
d

e
 

la
 

m
a

rc
a
 

d
e

n
tr

o
 d

e
 l

o
s
 m

e
d
io

s
 s

o
c
ia

le
s
 

e
n

 
la

 
C

B
E

 
y
 

s
u
s
 

re
s
u

lt
a

d
o
s
 

c
o

n
d

u
c
tu

a
le

s
. 

L
o
s
 

re
s
u

lt
a

d
o
s
 

re
v
e

la
n

 
q

u
e

 
E

I,
 

C
IT

I 
y
 

C
II
 

d
e

b
e

n
 

c
o

n
s
id

e
ra

rs
e
 

m
e

d
io

s
 

p
a

ra
 

fa
c
ili

ta
r 

la
 

C
B

E
, 

lo
 

q
u

e
 

ju
s
ti
fi
c
a

 
d

e
 

e
n

tr
e

te
n

im
ie

n
to

, 
ju

n
to

 
c
o

n
 

la
 

in
fo

rm
a

c
ió

n
 

c
o

g
n

it
iv

a
 
p

o
s
it
iv

a
 
y
 
lo

s
 
p

o
s
ts

 
d

e
 t
e

n
d

e
n

c
ia

, 
e

n
 e

l 
p

ro
c
e
s
o

 d
e
 

c
o

n
s
tr

u
c
c
ió

n
 d

e
 la

 m
a

rc
a

. 
E

s
te

 
e

s
tu

d
io

 
ta

m
b
ié

n
 

a
p

o
rt

a
 

la
 

c
o

n
c
lu

s
ió

n
 

d
e
 

q
u

e
 

la
 

E
B

C
 

ti
e

n
e

 u
n

 e
fe

c
to

 s
ig

n
if
ic

a
ti
v
o

 y
 

s
ó

lid
o

 
e

n
 

la
 

c
o
c
re

a
c
ió

n
 

y
 

la
 

in
te

n
c
ió

n
 d

e
 r

e
c
o

m
p

ra
, 

lo
 q

u
e
 

s
u

g
ie

re
 

q
u

e
 

e
l 

c
o

m
p

ro
m

is
o
 

e
n

tr
e

 l
o

s
 c

o
n
s
u

m
id

o
re

s
 y

 s
u
s
 

m
a

rc
a

s
 

e
s
 

e
fi
c
a
z
 

p
a

ra
 

c
o

n
s
tr

u
ir

 
la

 
re

la
c
ió

n
 

c
o

n
s
u

m
id

o
r-

m
a

rc
a

 (
p

. 
5

3
3

).
 

C
o

n
c

lu
s

io
n

e
s

 

E
s
te

 
e
s
tu

d
io

 
a

b
re

 
u

n
a
 

n
u

e
v
a

 
c
o

rr
ie

n
te

 
d
e
 

in
v
e
s
ti
g

a
c
ió

n
, 

d
e

s
ta

c
a
n

d
o

 
c
ó

m
o

 
la

 
e

v
o

lu
c
ió

n
 

d
e
l 

m
e

rc
a

d
o
, 

h
a

c
ia

 
u

n
o

 
m

á
s
 

p
a

rt
ic

ip
a

ti
v
o

, 
im

p
u

ls
a

 
la

 

n
e

c
e

s
id

a
d

 
d

e
 
in

v
e

s
ti
g

a
r 

lo
s
 

e
n

fo
q

u
e
s
 

d
e
 

c
o

la
b

o
ra

c
ió

n
 

e
 

in
te

ra
c
c
ió

n
 

e
n
tr

e
 

lo
s
 

d
if
e

re
n

te
s
 

a
c
to

re
s
. 

L
a
 

p
a

rt
ic

ip
a

c
ió

n
 d

e
 c

lie
n

te
s
 

y
 

p
ro

v
e

e
d

o
re

s
 

s
e

 
h
a
 

e
s
tu

d
ia

d
o

 
h

a
s
ta

 
a

h
o

ra
 

p
o

r 
s
e

p
a

ra
d

o
 

e
n

 
la

 

li
te

ra
tu

ra
. 

(p
.2

6
6

) 
 

E
s
te

 
e
s
tu

d
io

 
p
o

d
rí

a
 

c
o

n
s
id

e
ra

r 
la

 
in

fl
u

e
n
c
ia

 

d
e

 
o

tr
o

s
 

c
o

n
s
tr

u
c
to

s
 

o
 

m
o

d
e

ra
d

o
re

s
 

p
o

te
n

c
ia

le
s
 q

u
e

 p
u

e
d

e
n
 

a
fe

c
ta

r 
lo

s
 e

le
m

e
n

to
s
 d

e
 

in
te

ra
c
ti
v
id

a
d

 
d

e
 

la
 

m
a

rc
a

 
y
 

/ 
o

 
la

s
 

re
la

c
io

n
e

s
 

in
v
e

s
ti
g

a
d

a
s
 

e
n

 
e

s
te

 
e
s
tu

d
io

. 

F
in

a
lm

e
n

te
, 

c
o

m
o

 
e

s
te

 
e

s
tu

d
io

 
s
e

 
c
e

n
tr

ó
 
e

n
 
la

 

e
fe

c
ti
v
id

a
d

 
d

e
 

la
 

in
te

ra
c
ti
v
id

a
d

 
d

e
 

la
 

m
a

rc
a

 
d

e
n

tr
o
 

d
e

 
la

s
 

re
d

e
s
 

s
o
c
ia

le
s
, 

n
o

 
s
e
 

c
o

n
s
id

e
ró

 e
l 

im
p

a
c
to

 d
e
 

lo
s
 

e
le

m
e

n
to

s
 

d
e
 

m
a

rk
e

ti
n

g
 

tr
a

d
ic

io
n

a
le

s
. 

(p
.5

3
4

) 
 

D
e
fi

n
ic

io
n

e
s

 

 

L
a

 
c
o

-c
re

a
c
ió

n
 

p
u

e
d

e
 

o
c
u

rr
ir

 
e

n
 

d
if
e

re
n

te
s
 

e
ta

p
a
s
 

d
e

l 
p

ro
c
e

s
o
 d

e
 N

P
D

, 
d

e
s
d

e
 e

l 
a

n
á
lis

is
 d

e
 

n
e

c
e

s
id

a
d

e
s
 

y
 

la
 

g
e

n
e

ra
c
ió

n
 d

e
 i
d

e
a
s
 

h
a

s
ta

 l
a

 p
ru

e
b
a

 y
 e

l 

la
n

z
a

m
ie

n
to

 
d

e
l 

p
ro

d
u

c
to

. 
(p

.2
5

1
) 

 

L
a

 
in

te
n

c
ió

n
 

d
e
 

re
c
o

m
p

ra
 
s
e

 
re

fi
e

re
 

a
 l

a
 i

n
te

n
c
ió

n
 d

e
 l

o
s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 

d
e
 

c
o

m
p

ra
r 

e
l 

m
is

m
o
 

p
ro

d
u

c
to

 
o

 
s
e

rv
ic

io
 

d
e

 
la

 
m

is
m

a
 

e
m

p
re

s
a

 e
n

 m
á

s
 d

e
 

u
n

a
 o

c
a

s
ió

n
. 
(p

.5
2

8
) 

E
l 

c
o

m
p

ro
m

is
o

 
d

e
l 

c
o

n
s
u

m
id

o
r 

c
o

n
 

la
 

m
a

rc
a

 
(C

B
E

) 
s
e
 

c
o

n
s
id

e
ra

 
u

n
 

fa
c
to

r 
c
rí

ti
c
o

 p
a

ra
 c

o
n
s
tr

u
ir
 

la
 

v
e

n
ta

ja
 

c
o

m
p

e
ti
ti
v
a

 
d

e
 

la
s
 

e
m

p
re

s
a

s
 d

e
n

tr
o

 d
e
 

lo
s
 

m
e

rc
a

d
o
s
. 

(p
.5

2
4

) 
 

O
b

je
ti

v
o

s
 

E
l 

p
ro

p
ó

s
it
o

 
d

e
 

e
s
te

 

d
o

c
u

m
e

n
to

 
e
s
 

e
x
p

lo
ra

r 
lo

s
 f

lu
jo

s
 d

e
 c

o
la

b
o

ra
c
ió

n
 

e
 

in
te

ra
c
c
ió

n
 

e
n

tr
e
 

p
ro

v
e

e
d

o
re

s
 y

 c
li
e

n
te

s
 e

n
 

in
ic

ia
ti
v
a
s
 

d
e

 
c
o

 
- 

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

d
ic

a
d

a
s
 

a
 

N
P

D
. 

 

E
s
te

 d
o

c
u
m

e
n

to
 i
n
v
e

s
ti
g

a
 

e
l 

im
p

a
c
to

 
d

e
 

la
 

in
te

ra
c
ti
v
id

a
d

 d
e

 l
a

 m
a

rc
a
 

d
e

n
tr

o
 

d
e

 
la

s
 

re
d

e
s
 

s
o

c
ia

le
s
 

e
n

 
e

l 
c
o

m
p

ro
m

is
o

 
e

n
tr

e
 

e
l 

c
o

n
s
u

m
id

o
r 

y
 l

a
 m

a
rc

a
 y

 
s
u

s
 

re
s
u

lt
a

d
o

s
 

re
la

c
io

n
a

d
o

s
, 

in
c
lu

id
a

 
la

 
in

te
n

c
ió

n
 

d
e

 
lo

s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 

d
e

 
c
o

-
c
re

a
r 

v
a

lo
r 

d
e

 m
a

rc
a

 y
 l

a
 

re
c
o

m
p

ra
 

fu
tu

ra
 

d
e

 
la

 
m

is
m

a
 m

a
rc

a
. 
 

P
a

la
b

ra
s

 

c
la

v
e

s
 

C
o
c
re

a
c
ió

n
, 

P
a

rt
ic

ip
a

c
ió

n
 d

e
l c

lie
n

te
, 

P
a

rt
ic

ip
a

c
ió

n
 

d
e

l 

p
ro

v
e

e
d

o
r,

 
D

e
s
a

rr
o

ll
o

 

d
e

 
n

u
e

v
o
s
 

p
ro

d
u

c
to

s
. 

In
te

ra
c
ti
v
id

a
d

 
d

e
 

la
 

m
a

rc
a

, 
c
o

m
p

ro
m

is
o

, c
o

c
re

a
c
ió

n
, 

in
te

n
c
ió

n
 d

e
 

re
c
o

m
p

ra
, 

m
e

d
io

s
 

s
o

c
ia

le
s
, 

B
ra

s
il.

 

M
e

to
d

o
lo

g
ía

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

B
a
s

e
 d

e
 

d
a

to
s

 

W
e

b
 o

f 

S
c
ie

n
c
e
 

S
c
o

p
u
s
 

C
u

a
rt

il
e

s
 

Q
1

 

Q
2

 

R
e
fe

re
n

c
ia

 d
e

 l
a

 

fu
e

n
te

 (
a

rt
íc

u
lo

 
in

d
iz

a
d

o
) 

B
e

tt
ig

a
 D

. 
&

 

C
ic

c
u
ll
o
 F

. 
( 

).
 C

o
-

c
re

a
ti
o

n
 w

it
h

 

c
u

s
to

m
e

rs
 a

n
d

 
s
u

p
p

lie
rs

: 
a

n
 

e
x
p

lo
ra

to
ry

 s
tu

d
y
. 

B
u

s
in

e
s
s
 P

ro
c
e
s
s
 

M
a

n
a

g
e

m
e

n
t 

J
o

u
rn

a
l;
 B

ra
d

fo
rd

 
T

o
m

o
 2

5
, 

N
.º

 2
, 

 

(2
0

1
9

):
 2

5
0

-2
7

0
. 

 

M
a

n
 C

.;
 P

ir
e
s
 G

.;
 

R
o
s
e

n
b

e
rg

e
r 

P
. 

&
 

D
e
 O

li
v
e
ir

a
 M

. 
(2

0
2

0
).

 D
ri

v
in

g
 

c
o

n
s
u

m
e

r–
b

ra
n

d
 

e
n

g
a

g
e

m
e

n
t 

a
n

d
 

c
o

-c
re

a
ti
o

n
 b

y
 

b
ra

n
d

 i
n

te
ra

c
ti
v
it
y
. 

M
a

rk
e

ti
n

g
 

In
te

lli
g

e
n

c
e

 &
 

P
la

n
n
in

g
; 

B
ra

d
fo

rd
 

T
o

m
o

 3
8

, 
N

.º
 4

, 
 

(2
0

2
0

):
 5

2
3

-5
4

1
. 

 

C
ó

d
. 

T
7
 

T
8
 



 
 

R
e
c

o
m

e
n

d
a

c
io

n
e

s
 

L
o

s
 

c
o
n

tr
ib

u
y
e

n
te

s
 

ú
n

ic
o
s
 

d
e

 
la

 
c
o
m

u
n

id
a

d
 

d
e
 

in
n

o
v
a
c
ió

n
 

y
 

lo
s
 

n
o
 

m
ie

m
b

ro
s
 d

e
 l

a
 c

o
m

u
n
id

a
d
 

d
e

b
e

n
 

m
o

v
il
iz

a
rs

e
 

p
a

ra
 

d
e

te
rm

in
a

r 
s
i 

h
a
y
 

m
o

ti
v
a
c
io

n
e

s
 

y
 

re
s
u

lt
a
d

o
s
 

d
e

 
v
a
lo

r 
q

u
e
 

n
o

 
e
s
tá

n
 

s
ie

n
d

o
 

a
b

o
rd

a
d

o
s
 

a
c
tu

a
lm

e
n

te
 

p
o

r 
la

s
 

c
o

m
u

n
id

a
d

e
s
 d

e
 in

n
o
v
a
c
ió

n
 

o
 

re
c
o

n
o

c
id

o
s
 

e
n

 
la

 

li
te

ra
tu

ra
 

d
e

 
c
o

-c
re

a
c
ió

n
. 

(p
.1

2
2

6
) 

 

L
a

 
a

c
c
ió

n
 

p
u

e
d

e
 

in
c
lu

ir
 

fo
m

e
n

ta
r 

lo
s
 b

e
n

e
fi
c
io

s
 
d
e
 

la
 

C
E

, 
fo

m
e

n
ta

r 
la

 
E

A
 

y
 

a
p

o
y
a

r 
a

 
O

R
O

. 
L

a
 
a

c
c
ió

n
 

p
u

e
d

e
 c

o
n

s
is

ti
r 

e
n
 r

e
c
lu

ta
r 
y
 

c
a

p
a

c
it
a

r 
e

m
p

le
a

d
o
s
 

c
o
n
 

c
o

n
s
id

e
ra

c
io

n
e

s
 e

s
p

e
c
ia

le
s
 

a
 
s
u

 
n
iv

e
l 

y
 
e
l 

u
s
o

 
d

e
 
E

A
 

q
u

e
 f
a

c
ili

ta
 la

 a
d

q
u

is
ic

ió
n
 d

e
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
s
 

v
a
li
o
s
o

s
 

d
e
 

lo
s
 

c
lie

n
te

s
. 

P
a

ra
 

lo
s
 

in
v
e
s
ti
g

a
d
o

re
s
, 

la
s
 

im
p

lic
a
c
io

n
e
s
 

p
rá

c
ti
c
a
s
 

s
e
 

re
la

c
io

n
a

n
 c

o
n

 la
 m

e
jo

ra
 d

e
l 

m
o

d
e

la
d

o
 

y
 

e
l 

re
c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

d
e
 

n
u

e
v
a
s
 

in
v
e
s
ti
g

a
c
io

n
e

s
. 

(p
.9

7
4

) 
 

H
a
ll

a
z
g

o
s

 

P
o

c
o
s
 

e
s
tu

d
io

s
 

h
a

n
 

e
x
a

m
in

a
d

o
 

lo
s
 

fa
c
to

re
s
 

s
o

c
ia

le
s
 

e
 

in
d
iv

id
u

a
le

s
 

s
im

u
lt
á

n
e

a
m

e
n
te

, 
lo

 q
u

e
 l
im

it
a
 

n
u

e
s
tr

a
 

c
o

m
p

re
n
s
ió

n
 

d
e

 
la

 

im
p

o
rt

a
n

c
ia

 
d

e
 

lo
s
 

fa
c
to

re
s
 

in
d

iv
id

u
a
le

s
 

e
n

 
c
o

m
p

a
ra

c
ió

n
 

c
o

n
 l
o
s
 f
a

c
to

re
s
 s

o
c
ia

le
s
 e

n
 u

n
 

a
n

á
lis

is
 e

x
h

a
u
s
ti
v
o

 (
p

. 
1

2
2

4
).

 
E

s
te

 
e

s
tu

d
io

 
c
o
n

fi
rm

a
 

e
m

p
ír

ic
a

m
e
n

te
 e

l 
p
a

p
e

l 
c
la

v
e
 

q
u

e
 d

e
s
e

m
p

e
ñ

a
 e

l a
p

re
n

d
iz

a
je

 

e
n

 u
n

 c
o

n
te

x
to

 d
e

 c
o

m
u

n
id

a
d
 

d
e

 i
n

n
o

v
a
c
ió

n
 c

o
la

b
o

ra
ti
v
a

, 
y
a
 

q
u

e
 
m

e
d

ia
 
e
l 

im
p

a
c
to

 
d

e
 
lo

s
 

im
p

u
ls

o
re

s
 

s
o

c
ia

le
s
 

e
 

in
d

iv
id

u
a
le

s
 e

n
 l
a

s
 a

c
ti
v
id

a
d

e
s
 

d
e

 
c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a
lo

r 
(p

. 

1
2

2
5

).
 

N
u
e

s
tr

o
s
 

h
a

lla
z
g

o
s
 

n
o
s
 

im
p

u
ls

a
n

 
a

 
p
e

n
s
a

r 
e

n
 

e
l 

a
v
a

n
c
e
 

d
e

 
la

 
te

o
rí

a
. 

P
o

r 
e

je
m

p
lo

, 
n

o
 

b
u

s
c
a

m
o
s
 

li
te

ra
tu

ra
 

s
o

b
re

 
e

m
p
le

a
d

o
s
 

y
 

c
li
e
n

te
s
 
m

a
n

ip
u
lá

n
d

o
s
e

 
e

n
tr

e
 

s
í.

 
H

a
s
ta

 
q

u
e

 
s
e

 
o

b
te

n
g

a
n
 

re
s
u

lt
a

d
o
s
 

e
n

 
C

E
 

y
 

E
A

 

re
la

c
io

n
a

d
o

s
 c

o
n

 C
K

S
, 
y
 ll

e
v
a

r 
la

 
m

a
n
ip

u
la

c
ió

n
 

a
l 

c
u

a
d

ro
 

im
p

lic
a

rí
a

 
b

u
s
c
a

r 
a

lg
o

 
d

o
n

d
e
 

p
u

e
d

e
 q

u
e

 n
o

 h
a
y
a

 p
o

te
n
c
ia

l 

p
a

ra
 e

n
c
o

n
tr

a
rl

o
. 

(p
.9

7
4

) 
 

C
o

n
c

lu
s

io
n

e
s

 

E
s
 

im
p

o
rt

a
n

te
 

d
e

s
ta

c
a

r 
q

u
e
 

in
fo

rm
a

m
o

s
 

a
 

la
 

g
e

s
ti
ó

n
 c

o
m

u
n
it
a

ri
a

 d
e
 

la
 

in
n

o
v
a
c
ió

n
 

c
o

la
b

o
ra

ti
v
a
 

s
o

b
re

 
c
ó

m
o

 
fa

c
ili

ta
r 

y
 

c
o

m
p

re
n

d
e

r 
lo

s
 

fa
c
to

re
s
 q

u
e

 i
m

p
u

ls
a
n
 

a
 
lo

s
 
m

ie
m

b
ro

s
 
d

e
 
la

 

c
o

m
u

n
id

a
d

 
a

 
re

a
liz

a
r 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 

d
e

 
c
o

-

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a
lo

r 
y
 

c
ó

m
o

 
c
o

n
tr

ib
u

ir
 

a
 

la
 

c
o

-c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

d
if
e

re
n

te
s
 

d
im

e
n

s
io

n
e
s
 d

e
 v

a
lo

r.
 

(p
.1

2
2

7
) 

 

E
l e

s
tu

d
io

 s
e

 o
c
u

p
a

 d
e
l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

y
 

la
 

c
re

a
ti
v
id

a
d

 d
e
l 

c
lie

n
te

. 
S

in
 e

m
b
a

rg
o

, 
C

K
S

 e
s
 

s
o

lo
 u

n
 e

le
m

e
n

to
 d

e
 l
a
 

C
E

 
y
 

d
e

l 
in

te
rc

a
m

b
io

 

d
e

 
c
o

n
o

c
im

ie
n
to

s
. 

D
e
s
d

e
 

u
n
a
 

p
e

rs
p

e
c
ti
v
a

 
a

m
p

lia
, 

la
 

g
e

s
ti
ó

n
 

d
e
l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

o
rg

a
n

iz
a
c
io

n
a
l 

q
u
e
 

a
fe

c
ta

 
e

l 
v
a

lo
r 

re
la

c
io

n
a

l 
p

e
rc

ib
id

o
 

p
o

r 
e

l 
c
lie

n
te

 
y
 

la
 

le
a

lt
a

d
 d

e
l c

li
e

n
te

 d
e

b
e
 

s
e

r 
p

a
rt

e
 

d
e

 
u
n
 

m
o

d
e

lo
. 

 (
p

.9
7

6
) 

D
e
fi

n
ic

io
n

e
s

 

 

L
a

 c
o

-c
re

a
c
ió

n
 d

e
 v

a
lo

r 

e
s
 

u
n
 

c
o
n

c
e

p
to

 
re

la
ti
v
a
m

e
n

te
 

a
b

s
tr

a
c
to

, 
e

n
 l
ín

e
a

 c
o
n
 

la
 

p
e

rs
p

e
c
ti
v
a

 
m

e
ta

-

te
ó

ri
c
a

 
d

e
 

la
 

ló
g
ic

a
. 

(p
.1

2
0

6
) 

L
a

 
in

n
o

v
a
c
ió

n
 

c
o

la
b

o
ra

ti
v
a
 

s
e
 

c
o

n
s
id

e
ra

 
u

n
a
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

 
d
e
 

c
re

a
c
ió

n
 

c
o

n
ju

n
ta

 
d
e
 

v
a

lo
r 

p
a

ra
 

lo
s
 

m
ie

m
b

ro
s
 

d
e

 
la

 

c
o

m
u

n
id

a
d

, 
d

e
 
la

 
q

u
e
 

o
b

ti
e

n
e

n
 

v
a
lo

r 
d

e
 

la
s
 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 e

s
p

e
c
íf

ic
a
s
 

q
u

e
 

e
lig

e
n

 
re

a
liz

a
r.

 

(p
.1

2
2

6
) 

 

L
a

 m
e

jo
ra

 d
e

l 
u

s
o

 d
e
l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

s
e
 

e
s
tá

 

p
ro

d
u

c
ie

n
d

o
 

d
e

b
id

o
 

a
 

u
n

 
p

e
n

s
a
m

ie
n

to
 

re
c
ie

n
te

 i
m

p
u
ls

a
d

o
 p

o
r 

la
 

d
is

c
u

s
ió

n
 

d
e
 

la
 

ló
g

ic
a

 
D

S
 

y
 

la
 

c
o

-
c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

v
a

lo
r.

(p
.9

6
2

) 
L

a
 c

o
c
re

a
c
ió

n
 a

y
u

d
a

 a
 

la
s
 e

m
p

re
s
a

s
 a

 lo
g

ra
r 

o
 

m
a

n
te

n
e

r 
s
u
 

c
o

m
p

e
ti
ti
v
id

a
d

 
e

s
tr

a
té

g
ic

a
 

e
n
 

e
l 

m
e

rc
a

d
o

. 
(p

.9
6

2
) 

 
L

a
 

c
a

p
a
c
id

a
d

 
d
e
 

a
d

a
p

ta
c
ió

n
 

d
e

 
lo

s
 

e
m

p
le

a
d

o
s
 

ti
e

n
d

e
 

a
 

in
fl
u
ir

 p
o

s
it
iv

a
m

e
n
te

 e
n
 

e
l 

in
te

rc
a
m

b
io

 
d
e
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
s
 

d
e
l 

c
li
e
n

te
. 

(p
.9

6
3

) 

O
b

je
ti

v
o

s
 

E
n

 
e
s
te

 
tr

a
b

a
jo

 
s
e
 

p
re

te
n

d
e

 a
v
a

n
z
a

r 
e

n
 la

 
c
o

m
p

re
n

s
ió

n
 d

e
l 

v
a

lo
r 

c
o

 
- 

c
re

a
c
ió

n
 

e
n

 
e

l 
c
o

n
te

x
to

 
in

n
o
v
a

c
ió

n
 

c
o

la
b

o
ra

ti
v
a
 

e
n

 
lí
n

e
a

. 
E

s
p

e
c
íf

ic
a

m
e

n
te

, 

ti
e

n
e

 
c
o

m
o

 
o

b
je

ti
v
o
 

e
x
a

m
in

a
r 

lo
s
 

fa
c
to

re
s
 

s
o

c
ia

le
s
 e

 i
n

d
iv

id
u

a
le

s
 

q
u

e
 

im
p

u
ls

a
n

 
ta

le
s
 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
, 

y
 e

l 
v
a

lo
r 

d
e

ri
v
a

d
o

 
d

e
 

la
 

p
e

rs
p

e
c
ti
v
a

 
d
e

l 

m
ie

m
b

ro
. 
 

E
n

 
e
s
te

 
tr

a
b

a
jo

 
s
e
 

p
re

te
n

d
e

 
m

e
jo

ra
r 

la
 

c
o

m
p

re
n

s
ió

n
 d

e
 l
a

 c
o

 -
 

c
re

a
c
ió

n
, 

c
e

n
tr

á
n

d
o
s
e
 

e
n

 
e

l 
in

te
rc

a
m

b
io

 
d

e
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
s
 c

o
n
 l

o
s
 

c
li
e
n

te
s
 (

C
K

S
),

 q
u

e
 e

s
 

a
lg

o
 

q
u

e
 

p
u

e
d

e
 

s
e

r 

a
fe

c
ta

d
a

 
p
o

r 
la

 
o

ri
e

n
ta

c
ió

n
 

re
la

c
ió

n
 

o
rg

a
n

iz
a

ti
v
a

 (
O

R
O

),
 l

a
 

c
a

p
a

c
id

a
d

 
d

e
 

a
d

a
p

ta
c
ió

n
 

d
e
 

lo
s
 

e
m

p
le

a
d

o
s
 

(E
A

) 
y
 

la
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

 d
e

l 
c
lie

n
te

 
(C

E
),

 
y
 

q
u

e
 

la
s
 

in
fl
u

e
n
c
ia

s
 
c
re

a
ti
v
id

a
d
 

d
e

 l
o

s
 e

m
p

le
a

d
o

s
 (

E
C

) 
y
 

v
a
lo

r 
e

c
o

n
ó

m
ic

o
 

p
e

rc
ib

id
o

 p
o

r 
e

l 
c
lie

n
te

 
(V

C
E

).
  

P
a

la
b

ra
s

 

c
la

v
e

s
 

C
o
m

u
n

id
a

d
; 

C
o
la

b
o

ra
c
ió

n
; 

In
te

rc
a

m
b

io
 

d
e

 

in
fo

rm
a

c
ió

n
; 

In
te

ra
c
c
ió

n
 

s
o

c
ia

l;
 

R
e
la

c
io

n
e

s
 

c
o

n
 

lo
s
 

c
li
e
n

te
s
; 

C
o
m

u
n

id
a

d

e
s
 v

ir
tu

a
le

s
; 

P
a

rt
ic

ip
a

c
ió

n
. 

C
re

a
ti
v
id

a
d

 
d

e
 

lo
s
 

e
m

p
le

a
d

o
s
, 

A
d

a
p

ta
c
ió

n
 

d
e

 
lo

s
 

e
m

p
le

a
d

o
s
, 

C
o
n

o
c
im

ie
n

to
 

d
e

l 

c
li
e
n

te
, 

In
te

rc
a

m
b

io
 

d
e

 
c
o

n
o

c
im

ie
n

t

o
s
 

c
o

n
 

e
l 

c
li
e
n

te
, 

V
a

lo
r 

e
c
o

n
ó

m
ic

o
 

p
e

rc
ib

id
o

 

p
o

r 
e

l 
c
li
e
n

te
, 

O
ri

e
n

ta
c
ió

n
 

a
 

la
s
 

re
la

c
io

n
e

s
 

c
o

n
 

la
 

o
rg

a
n

iz
a
c
ió

n
. 

M
e

to
d

o
lo

g
ía

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a

 y
 

tr
a

n
s
v
e

rs
a
l 

 

B
a
s

e
 d

e
 

d
a

to
s

 

S
c
o

p
u
s
 

P
ro

q
u

e
s
t 

C
u

a
rt

il
e

s
 

Q
1

 

Q
1

 

R
e
fe

re
n

c
ia

 d
e

 l
a

 

fu
e

n
te

 (
a

rt
íc

u
lo

 

in
d

iz
a

d
o

) 

A
k
m

a
n

 H
.;

 P
le

w
a
 

C
. 
&

 C
o
n

d
u

it
 

J
. 

(2
0

1
9

).
 C

o
-

c
re

a
ti
n

g
 v

a
lu

e
 i
n

 
o

n
li
n

e
 i
n

n
o
v
a

ti
o

n
 

c
o

m
m

u
n
it
ie

s
. 

E
u

ro
p

e
a

n
 J

o
u

rn
a
l 

o
f 

M
a

rk
e

ti
n

g
; 

B
ra

d
fo

rd
 T

o
m

o
 5

3
, 

N
.º

 6
, 

 (
2

0
1

9
):

 

1
2

0
5

-1
2

3
3

. 
 

X
in

 H
.;

 X
ie

 L
. 
&

 
T

z
u

n
g

 H
. 

(2
0

1
8

).
 

C
u
s
to

m
e

r 
k
n

o
w

le
d

g
e
 s

h
a

ri
n
g

, 

c
re

a
ti
v
it
y
 a

n
d

 v
a
lu

e
 

c
o

-c
re

a
ti
o

n
. 

In
te

rn
a

ti
o

n
a

l 
J
o

u
rn

a
l 
o

f 

C
o
n

te
m

p
o

ra
ry

 
H

o
s
p

it
a
li
ty

 

M
a

n
a

g
e

m
e

n
t;

 
B

ra
d

fo
rd

 T
o

m
o

 3
0

, 

N
.º

 2
, 

 (
2

0
1

8
):

 9
6

1
-

9
7

9
. 

 

C
ó

d
. 

T
9
 

T
1
0
 



 
 

R
e
c

o
m

e
n

d
a

c
io

n
e

s
 

S
e

 s
u

g
ie

re
 l

a
 r

e
a

liz
a
c
ió

n
 

d
e

 n
u

e
v
o

s
 e

s
tu

d
io

s
 p

a
ra

 
p

o
n

e
r 

a
 

p
ru

e
b

a
 

e
s
te

 

m
o

d
e

lo
 
te

ó
ri
c
o

 
e

n
 
o

tr
o
s
 

s
e

rv
ic

io
s
 

d
e
 

tr
a

n
s
fo

rm
a

c
ió

n
 

(p
o

r 
e

je
m

p
lo

, 
la

 
e

d
u
c
a

c
ió

n
 o

 

e
l 

tr
a

ta
m

ie
n

to
 

d
e
 

e
n

fe
rm

e
d

a
d

e
s
 c

ró
n
ic

a
s
),

 
c
o

n
 e

l 
fi
n

 d
e

 a
p

o
rt

a
r 

m
á
s
 

p
ru

e
b

a
s
 p

a
ra

 g
e

n
e

ra
liz

a
r 

n
u

e
s
tr

o
s
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
s
 

s
o

b
re

 e
s
te

 t
e
m

a
. 

(p
.4

3
3

) 
 

S
e

 
s
u

g
ie

re
 

q
u

e
 

e
n

 
e
l 

c
o

n
te

x
to

 
d

e
 

la
s
 

m
a

rc
a
s
 

d
e

 
s
e

rv
ic

io
s
, 

p
o

rq
u

e
 l

a
s
 

m
a

rc
a

s
 

d
e
 

s
e

rv
ic

io
s
 

g
e

n
e

ra
lm

e
n

te
 

im
p

lic
a
n
 

u
n

 
m

a
y
o

r 
n

ú
m

e
ro

 
d

e
 

p
u

n
to

s
 
d

e
 
c
o

n
ta

c
to

 
c
o
n
 

e
l 
c
lie

n
te

 q
u

e
 l
a
s
 m

a
rc

a
s
 

d
e

 p
ro

d
u

c
to

s
, 

d
o

n
d

e
 d

a
n
 

fo
rm

a
 

a
 

la
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

 

d
e

l 
c
li
e

n
te

. 
(p

.1
6

2
) 

 

H
a
ll

a
z
g

o
s

 

E
n

 
c
u
a

n
to

 
a
 

la
s
 

im
p
li
c
a

c
io

n
e
s
 

p
a

ra
 l

a
 g

e
s
ti
ó

n
, 

lo
s
 h

a
ll
a
z
g

o
s
 d

e
 

e
s
ta

 
in

v
e
s
ti
g
a

c
ió

n
 

fa
c
ili

ta
n
 

a
lg

u
n

a
s
 

s
u

g
e

re
n
c
ia

s
 

p
a

ra
 

lo
s
 

d
is

ti
n

to
s
 a

c
to

re
s
 d

e
l 

e
c
o
s
is

te
m

a
 

q
u

e
 p

a
rt

ic
ip

a
n

 e
n

 l
a

 c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
s
e

rv
ic

io
s
 

tr
a

n
s
fo

rm
a

d
o

re
s
. 

tr
a

n
s
fo

rm
a

d
o

re
s
. 

(p
.4

3
2

) 

L
o

s
 r

e
s
u
lt
a

d
o
s
 m

u
e
s
tr

a
n

 q
u

e
 e

l 
m

in
d

fu
ln

e
s
s
 d

e
l 

c
li
e

n
te

 a
fe

c
ta

 a
l 

b
ie

n
e

s
ta

r 
d
e

l 
m

is
m

o
 t
a

n
to

 d
ir

e
c
ta

 
c
o

m
o

 i
n

d
ir

e
c
ta

m
e
n

te
 a

 t
ra

v
é

s
 d

e
 

la
 m

e
jo

ra
 d

e
 l

a
 c

a
lid

a
d

 d
e

 v
id

a
. 

(p
.4

3
2

) 
 

E
s
te

 
re

s
u
lt
a

d
o

 
re

fu
e

rz
a

 
la

 
c
re

c
ie

n
te

 
im

p
o

rt
a

n
c
ia

 
d

e
l 

c
o

n
s
u

m
o

 
re

s
p

o
n
s
a

b
le

 
y
 

s
o

s
te

n
ib

le
 p

a
ra

 l
o
s
 c

lie
n

te
s
, 
y
 d

e
 

la
 i

m
p

lic
a

c
ió

n
 d

e
 l

a
s
 m

a
rc

a
s
 e

n
 

c
a

u
s
a
s
 

s
o
c
ia

le
s
. 

(p
.1

6
0

) 

 L
o

s
 r

e
s
u
lt
a

d
o
s
 m

o
s
tr

a
ro

n
 q

u
e
 l

a
 

p
a

rt
ic

ip
a

c
ió

n
 

d
e
l 

c
lie

n
te

 
e

n
 

la
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 g

e
n

e
ra

 s
u

 c
o

n
fi
a

n
z
a
 

e
n

 l
a

 m
a

rc
a

. 
(p

.1
5

5
) 

 

C
o

n
c

lu
s

io
n

e
s

 

E
s
ta

 
in

v
e
s
ti
g

a
c
ió

n
 

s
e
 

c
e

n
tr

a
 e

n
 e

l 
e
s
fu

e
rz

o
 d

e
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

c
o

m
o
 

e
s
fu

e
rz

o
 

e
n

 
la

 
re

a
li
z
a
c
ió

n
 

d
e

 
la

s
 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 

o
b
li
g

a
to

ri
a
s
 

p
a

ra
 

e
l 

c
li
e

n
te

, 
q

u
e

 
s
e
 

re
q

u
ie

re
n

 e
n

 e
l 

p
ro

c
e

s
o
 

d
e

 
s
e

rv
ic

io
. 

A
u

n
q

u
e

 l
a
s
 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 

o
b
li
g

a
to

ri
a
s
 

s
o

n
 

e
l 

c
o

m
p
o

rt
a

m
ie

n
to

 
b

á
s
ic

o
 d

e
 l

a
 c

o
c
re

a
c
ió

n
, 

la
s
 

in
v
e
s
ti
g
a

c
io

n
e
s
 

fu
tu

ra
s
 

p
o

d
rí

a
n

 
in

c
lu

ir
 

o
tr

o
s
 

ti
p

o
s
 

d
e
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 d

e
l 
c
lie

n
te

 e
n
 

c
o

n
s
id

e
ra

c
ió

n
. 

(p
.4

3
3

) 
 

E
s
te

 
e
s
tu

d
io

 
m

u
e

s
tr

a
n
 

q
u

e
 l

a
 R

S
E

 i
n

fl
u
y
e

 e
n

 l
a
 

le
a

lt
a

d
 
d

e
l 

c
li
e

n
te

 
ta

n
to

 
d

ir
e

c
ta

 
c
o

m
o
 

in
d

ir
e

c
ta

m
e

n
te

 
a

 
tr

a
v
é
s
 

d
e

 l
a

 c
re

a
c
ió

n
 c

o
n

ju
n

ta
 y

 

la
 c

o
n

fi
a

n
z
a

 d
e
l 

c
lie

n
te

. 
S

in
 e

m
b

a
rg

o
, 

e
l 

im
p

a
c
to

 

in
d

ir
e

c
to

 e
s
 e

l m
á
s
 f
u

e
rt

e
 

d
e

 lo
s
 d

o
s
, 
lo

 q
u

e
 im

p
lic

a
 

q
u

e
 a

d
o

p
ta

r 
a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 

d
e

 
c
re

a
c
ió

n
 

c
o

n
ju

n
ta

 
y
 

d
e

s
a

rr
o

ll
a

r 
la

 
c
o

n
fi
a

n
z
a
 

d
e

l 
c
lie

n
te

 p
u

e
d

e
 f
a

c
ili

ta
r 

q
u

e
 

la
s
 

p
rá

c
ti
c
a
s
 

d
e
 

R
S

E
 
m

e
jo

re
n

 
la

 
le

a
lt
a
d
 

d
e

l 
c
li
e

n
te

. 
A

d
e

m
á
s
, 

la
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

ti
e

n
e

 
u
n
 

e
fe

c
to

 
d
ir

e
c
to

 
s
o

b
re

 
la

 

c
o

n
fi
a

n
z
a

 
d

e
l 

c
lie

n
te

. 
(p

.1
6

2
) 

 

D
e
fi

n
ic

io
n

e
s

 

 

L
a

 a
te

n
c
ió

n
 p

le
n

a
 e

s
 u

n
 

a
s
p

e
c
to

 
c
o

g
n

it
iv

o
 

d
e

l 
fu

n
c
io

n
a
m

ie
n

to
 

h
u
m

a
n

o
 

q
u

e
 

re
p

re
s
e

n
ta

 
u

n
 

e
s
ta

d
o

 
d

e
 

c
o

n
c
ie

n
c
ia

 

c
la

ra
 y

 u
n

ív
o

c
a

 d
e

 l
o
 q

u
e
 

re
a

lm
e

n
te

 
n

o
s
 

o
c
u

rr
e

 
a
 

n
o

s
o

tr
o

s
 

e
n

 
lo

s
 

s
u

c
e
s
iv

o
s
 m

o
m

e
n

to
s
 d

e
 

p
e

rc
e

p
c
ió

n
. 

(p
.4

1
5

) 
 

L
a

 
c
o

c
re

a
c
ió

n
 

c
o

n
s
is

te
 

e
n

 i
n
v
it
a

r 
a
 l

o
s
 c

lie
n

te
s
 a

 

c
o

m
e

n
ta

r 
la

 o
fe

rt
a
 a

c
tu

a
l 

d
e

 
la

 
m

a
rc

a
. 

(p
.1

5
4

) 

 la
 

p
e

rc
e

p
c
ió

n
 

d
e

 
lo

s
 

c
li
e
n

te
s
 

q
u

e
 

la
 

m
a

rc
a

/e
m

p
re

s
a

 
s
e
 

c
o

m
p

o
rt

a
 

d
e

 
m

a
n

e
ra

 
s
o

c
ia

lm
e

n
te

 r
e

s
p

o
n

s
a

b
le

 

d
e

 
re

s
p

o
n

s
a

b
ili

d
a

d
 

s
o

c
ia

l 
e
s
tá

n
 

re
la

c
io

n
a

d
a

s
 

p
o

s
it
iv

a
m

e
n

te
 

c
o

n
 

la
 

c
o

n
fi
a

n
z
a

 d
e

 l
o

s
 c

li
e

n
te

s
 

e
n

 
e

s
a

 
m

a
rc

a
/e

m
p

re
s
a

. 

(p
.1

5
4

) 

 

O
b

je
ti

v
o

s
 

S
u

 
o

b
je

ti
v
o

 
e
s
 

e
x
a

m
in

a
r 

e
l 

e
fe

c
to

 
d
e
 

la
 c

a
lid

a
d

 d
e
 v

id
a

 e
n
 e

l 

b
ie

n
e

s
ta

r 
d

e
l 

c
li
e

n
te

 
s
o

b
re

 
e

l 
m

in
d

fu
ln

e
s
s
 

e
n

 
e

l 
c
o

m
p
o

rt
a

m
ie

n
to

 
d

e
l 

c
o
n

s
u

m
id

o
r 

a
l 

m
o

s
tr

a
r 

e
l 

m
e
c
a

n
is

m
o
 

e
n

 
e

l 
q

u
e

 
e
l 

m
in

d
fu

ln
e

s
s
 

y
 

e
l 

e
s
fu

e
rz

o
 d

e
 c

o
c
re

a
c
ió

n
 

c
o

n
tr

ib
u
y
e

n
 

a
 

m
e
jo

ra
r 

la
 v

id
a

 d
e

l 
c
lie

n
te

. 

E
s
te

 
a

rt
íc

u
lo

 
e

x
a

m
in

a
 

la
 i

n
fl
u

e
n
c
ia

 d
e
 l

a
 R

S
E

 

e
n

 l
a

 l
e

a
lt
a

d
 d

e
l 
c
lie

n
te

, 
c
o

n
s
id

e
ra

n
d

o
 l

o
s
 r

o
le

s
 

m
e

d
ia

d
o

re
s
 d

e
 l

a
 c

o
 -

 
c
re

a
c
ió

n
 y

 l
a

 c
o

n
fi
a

n
z
a
 

d
e

l 
c
li
e

n
te

. 
T

a
m

b
ié

n
 

in
v
e
s
ti
g

a
 

la
 

in
fl
u

e
n
c
ia

 

d
e

 
c
o

 
- 

c
re

a
c
ió

n
e

n
 
la

 
c
o

n
fi
a

n
z
a

 d
e
l 
c
li
e

n
te

. 

 

P
a

la
b

ra
s

 

c
la

v
e

s
 

M
in

d
fu

ln
e

s
s
 

- 
C

o
-

c
re

a
c
ió

n
 

e
fo

rt
 

- 
C

a
li
d

a
d

 

d
e

 
v
id

a
 

- 
B

ie
n

e
s
ta

r 

- S
e

rv
ic

io
 

tr
a

n
s
fo

rm

a
d

o
r.

 

C
o

-
c
re

a
c
ió

n
 -

 

R
e
s
p

o
n

s
a

b
ili

d
a

d
 

s
o

c
ia

l 
d

e
 

la
 

e
m

p
re

s
a

 
- F

id
e

liz
a

c
i

ó
n

 
d

e
 

c
li
e
n

te
s
. 

M
e

to
d

o
lo

g
ía

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

B
a
s

e
 d

e
 

d
a

to
s

 

S
c
o

p
u
s
 

S
c
o

p
u
s
 

C
u

a
rt

il
e

s
 

Q
1

 

Q
1

 

R
e
fe

re
n

c
ia

 d
e

 l
a

 

fu
e

n
te

 (
a

rt
íc

u
lo

 
in

d
iz

a
d

o
) 

M
a

i 
T

.;
 H

a
u

 L
. 

&
 

T
h

u
y
 P

. 
(2

0
2

0
).

 
M

in
d

fu
l 
c
o

-

c
re

a
ti
o

n
 o

f 
tr

a
n

s
fo

rm
a

ti
v
e

 

s
e

rv
ic

e
 f

o
r 

b
e

tt
e

r 
w

e
ll
-b

e
in

g
. 

S
e

rv
ic

e
 B

u
s
in

e
s
s
; 

H
e
id

e
lb

e
rg

 T
o

m
o

 
1

4
, 

N
.º

 3
, 

 (
S

e
p

 

2
0

2
0

):
 4

1
3

-4
3

7
. 
 

Ig
le

s
ia

s
 O

.;
 

M
a

rk
o

v
ic

 S
.;
 

B
a

g
h

e
rz

a
d

e
h

 M
. 

&
 S

in
g

h
, 

J
. 

(2
0

2
0

).
 C

o
-

c
re

a
ti
o

n
: 
A

 K
e

y
 

L
in

k
 B

e
tw

e
e

n
 

C
o
rp

o
ra

te
 S

o
c
ia

l 

R
e

s
p

o
n

s
ib

ili
ty

, 
C

u
s
to

m
e

r 
T

ru
s
t,

 

a
n

d
 C

u
s
to

m
e

r 
L

o
y
a

lt
y
. 

J
o

u
rn

a
l 
o

f 

B
u

s
in

e
s
s
 E

th
ic

s
: 

J
B

E
; 

D
o
rd

re
c
h
t 

T
o

m
o

 1
6

3
, 

N
.º

 1
, 

 
(A

p
r 

2
0

2
0

):
 1

5
1

-

1
6

6
. 

 

C
ó

d
. 

T
1
1
 

T
1
2
 



 
 

R
e
c

o
m

e
n

d
a

c
io

n
e

s
 

E
s
to

 
ta

m
b

ié
n

 
p

u
e

d
e
 

m
e

jo
ra

r 
s
u
s
 

p
e

rc
e

p
c
io

n
e

s
 

d
e

 
la

s
 

n
o

rm
a

s
 

s
u
b

je
ti
v
a
s
 

e
x
te

rn
a

s
, 

lo
 q

u
e

 a
 s

u
 

v
e

z
 

p
u

e
d

e
 

a
fe

c
ta

r 
p

o
s
it
iv

a
m

e
n

te
 

la
 

a
u

to
e

fi
c
a

c
ia

 
c
re

a
ti
v
a

, 

lo
 q

u
e

 t
a

m
b

ié
n

 i
n

fl
u
y
e
 

e
n

 
la

 
in

te
n
c
ió

n
. 

E
l 

m
a

y
o

r 
b

e
n

e
fi
c
io

 
e
s
 

a
u

m
e

n
ta

r 
la

 c
o

n
fi
a

n
z
a
 

e
n

 
s
í 

m
is

m
o
s
 

d
e
 

lo
s
 

ju
g

a
d

o
re

s
; 

la
s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

p
u

e
d

e
n
 

b
e

n
e

fi
c
ia

rs
e
 

d
e
 

a
c
to

re
s
 

m
e

jo
r 

c
a

p
a

c
it
a

d
o
s
 

q
u

e
 

p
u

e
d

a
n

 c
o

n
tr

ib
u
ir

 c
o

n
 

s
u

s
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
s
 

y
 

h
a

b
ili

d
a

d
e
s
 

a
 

la
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
. 

(p
.9

) 

 N
u
e

s
tr

o
 t

ra
b

a
jo

 o
fr

e
c
e
 

a
 

la
s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

e
l 

p
o

te
n

c
ia

l 
d

e
 

a
p

ro
v
e

c
h

a
r 

la
 

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r 

b
a

s
a

d
a

 
e

n
 

e
l 

c
li
e
n

te
 

e
n

 
la

 
e

s
fe

ra
 

d
e

l 
c
li
e
n

te
, 

a
l 

m
is

m
o
 

ti
e

m
p

o
 

q
u

e
 

s
e
 

b
e

n
e

fi
c
ia

n
 

a
 

s
í 

m
is

m
a
s
 

a
l 

fa
c
ili

ta
r 

e
l 

U
E

S
. 

O
b

s
e

rv
a

m
o

s
 

e
l 

s
u

rg
im

ie
n

to
 

d
e

 
u

n
a
 

n
u

e
v
a

 
ló

g
ic

a
 

d
e
 

n
e

g
o

c
io

s
 q

u
e

 a
 s

u
 v

e
z
 

im
p

u
ls

a
 

la
 

n
e

c
e

s
id

a
d
 

d
e

 
m

o
d

e
lo

s
 

d
e
 

n
e

g
o

c
io

s
 

n
u

e
v
o
s
 

o
 

re
fi
n

a
d

o
s
 

q
u

e
 

in
c
o

rp
o

re
n

 
y
 

re
fl
e
je

n
 

U
E

S
 

y
 

s
u
s
 

c
a

ra
c
te

rí
s
ti
c
a
s
 

c
la

v
e
 

q
u

e
 e

s
tá

n
 c

a
m

b
ia

n
d

o
 

la
 

fo
rm

a
 

e
n

 
q

u
e

 
s
e
 

ll
e

v
a

n
 

a
 

c
a

b
o

 
lo

s
 

n
e

g
o

c
io

s
. 

(p
.1

1
7

2
) 

 

H
a
ll

a
z
g

o
s

 

D
e
 l

o
s
 p

re
s
e

n
te

s
 h

a
ll
a
z
g

o
s
 

s
e

 
p

u
e

d
e

n
 

e
x
tr

a
e

r 
c
u

a
tr

o
 

im
p

lic
a
c
io

n
e
s
 

p
a

ra
 

lo
s
 

p
ro

fe
s
io

n
a
le

s
 
c
o
n

 
re

s
p

e
c
to

 
a

l 
d

e
s
a

rr
o

llo
 

d
e

 
u

n
a
 

p
la

ta
fo

rm
a

 
d

e
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

s
o

s
te

n
ib

le
 e

n
 l
a

 i
n

d
u
s
tr

ia
 d

e
 

lo
s
 

ju
e

g
o
s
 

e
n

 
lí
n

e
a
. 

P
ri

m
e

ro
, 

lo
s
 

a
d

m
in

is
tr

a
d

o
re

s
 

d
e

 
ju

e
g

o
s
 

e
n

 
lí
n

e
a

 
d

e
b

e
n

 
s
e

r 
c
o

n
s
c
ie

n
te

s
 

d
e

 
la

 

im
p

o
rt

a
n

c
ia

 
d

e
 

la
s
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

s
 

d
iv

e
rs

if
ic

a
d

a
s
 

d
e

 
c
o

-c
re

a
c
ió

n
, 

y
 

d
e

b
e
n
 

d
is

e
ñ

a
rs

e
 

ta
re

a
s
 

m
á
s
 

d
iv

e
rs

if
ic

a
d

a
s
 p

a
ra

 a
le

n
ta

r 
a
 

m
á

s
 
ju

g
a

d
o

re
s
 
a

 
p

a
rt

ic
ip

a
r 

y
, 

p
o

r 
lo

 
ta

n
to

, 
m

e
jo

ra
r 

s
u
 

a
c
ti
tu

d
 h

a
c
ia

 l
a
 p

a
rt

ic
ip

a
c
ió

n
 

e
n

 t
a

le
s
 a

c
ti
v
id

a
d

e
s
. 

(p
.9

) 
 N

u
e

s
tr

o
s
 h

a
lla

z
g

o
s
 t

a
m

b
ié

n
 

m
u

e
s
tr

a
n

 q
u

e
 l
a

s
 e

m
p

re
s
a
s
 

p
u

e
d

e
n

 b
e

n
e

fi
c
ia

rs
e

 d
e

 u
n
a
 

m
a

y
o

r 
fr

e
c
u

e
n
c
ia

 
d
e

 
U

E
S

. 

P
o

r 
lo

 
ta

n
to

, 
lo

s
 

g
e

re
n

te
s
 

d
e

b
e

n
 p

re
s
ta

r 
a

te
n
c
ió

n
 a

 la
s
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

s
 

a
c
u

m
u

la
d

a
s
 

e
n

 
U

E
S

. 
C

u
a

n
d

o
 

lo
s
 

c
li
e
n

te
s
 

re
a

liz
a

n
 

U
E

S
 

c
o
n
 

m
á

s
 

fr
e

c
u

e
n
c
ia

, 
e
s
 

m
á
s
 

p
ro

b
a

b
le

 q
u

e
 e

s
ti
m

u
le

n
 s

u
s
 

p
ro

p
ia

s
 

n
e

c
e
s
id

a
d

e
s
, 

v
a

lid
e

n
 
s
u
s
 
n

e
c
e

s
id

a
d

e
s
 
y
 

la
s
 

d
e

 
o

tr
o

s
 

c
li
e
n

te
s
, 

m
u

e
s
tr

e
n

 
u

n
a

 
m

a
y
o

r 
c
re

a
ti
v
id

a
d

 
e
n

 
la

 

p
e

rs
o

n
a

liz
a
c
ió

n
 

d
e

 
s
u
s
 

n
e

c
e

s
id

a
d

e
s
 

y
 

d
e
s
e

o
s
, 

m
u

e
s
tr

e
n

 
c
o

n
fi
a

n
z
a

 
e
n
 

c
o

m
p

a
rt

ir
 
s
u
s
 
e

x
p

e
ri
e

n
c
ia

s
 

c
o

n
 l
a
s
 e

m
p

re
s
a

s
 y

 r
e

a
lic

e
n
 

u
n

 
m

a
y
o

r 
e

s
fu

e
rz

o
 

e
n
 

g
e

n
e

ra
l 

U
E

S
 

p
a

rt
ic

ip
a
c
ió

n
. 

(p
.1

1
7

1
) 

 

C
o

n
c

lu
s

io
n

e
s

 

E
s
te

 
e
s
tu

d
io

 
in

d
ic

a
 
q

u
e
 

la
 

in
fl
u
e

n
c
ia

 
d

e
 

u
n

a
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

 d
iv

e
rs

if
ic

a
d
a
 

e
n

 
la

 
a

u
to

e
fi
c
a

c
ia

 
c
re

a
ti
v
a
 f

u
e

 m
u

c
h

o
 m

á
s
 

fu
e

rt
e

 q
u

e
 l
a

 d
e

 l
o

s
 o

tr
o
s
 

c
o

n
s
tr

u
c
to

s
. 

U
n
a

 p
o

s
ib

le
 

e
x
p

lic
a
c
ió

n
 

d
e

 
e
s
to

 
e
s
 

q
u

e
 

la
 

p
a

rt
ic

ip
a

c
ió

n
 

e
n
 

d
iv

e
rs

a
s
 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 

d
e
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

fa
c
ili

ta
 

e
l 

d
e

s
a

rr
o

ll
o

 
d
e

 
d

iv
e

rs
a
s
 

h
a

b
ili

d
a

d
e
s
, 

fo
rt

a
le

c
ie

n
d

o
 

la
 

c
o

n
fi
a

n
z
a

 
d

e
 

lo
s
 

ju
g

a
d

o
re

s
 

e
n

 
s
u
 

c
a

p
a

c
id

a
d

 
d
e
 

c
o

n
tr

ib
u
c
ió

n
 

c
re

a
ti
v
a

. 
 

(p
.8

) 
 E

n
 

e
s
te

 
d

o
c
u

m
e

n
to

, 
p

ro
p

u
s
im

o
s
 

y
 

d
e

s
a

rr
o

ll
a

m
o

s
 U

E
S

, 
q

u
e
 

re
fl
e

ja
 

e
l 

c
re

c
im

ie
n

to
 

o
b

s
e

rv
a

d
o

 
d
e

 
lo

s
 

s
e

rv
ic

io
s
 

C
2
C

, 
lo

s
 

n
u

e
v
o

s
 

fe
n
ó

m
e

n
o
s
 

d
e
 

m
a

rk
e

ti
n

g
 

a
s
o

c
ia

d
o
s
, 

e
tc

. 
q

u
e
 s

e
 b

a
s
a

n
 e

n
 e

l 
c
o

n
s
u

m
o

 
c
o

la
b

o
ra

ti
v
o
 

e
m

e
rg

e
n

te
, 

in
c
lu

id
a

 
la

 
in

n
o

v
a
c
ió

n
 

a
b

ie
rt

a
, 

e
l 

c
ro

w
d
s
o

u
rc

in
g

 
y
 

la
 

c
re

c
ie

n
te

 p
re

v
a
le

n
c
ia

 d
e
 

c
li
e
n

te
s
 

n
o
 

re
m

u
n

e
ra

d
o

s
. 

(p
.1

1
7

2
) 

 

D
e
fi

n
ic

io
n

e
s

 

 

L
a

s
 

n
o

rm
a

s
 

s
u

b
je

ti
v
a

s
 

s
e
 

re
fi
e

re
n

 
a

 
la

 
p

re
s
ió

n
 

s
o
c
ia

l 
p

e
rc

ib
id

a
 

d
e

 
o

tr
a

s
 

p
e

rs
o

n
a
s
 

s
ig

n
if
ic

a
ti
v
a

s
, 

c
o

m
o
 

fa
m

ili
a

re
s
, 

a
m

ig
o

s
 y

 c
o
le

g
a

s
, 

c
u

y
a

 
a

p
ro

b
a

c
ió

n
 

d
e

 
la

s
 

p
ro

p
ia

s
 

d
e

c
is

io
n

e
s
 

e
s
 

im
p

o
rt

a
n

te
. 

(p
.3

) 

 L
a

s
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

s
 

d
e

l 
m

u
n

d
o
 

re
a

l 
a

fe
c
ta

n
 

la
 

p
e

rc
e

p
c
ió

n
 
y
 

e
x
p

re
s
ió

n
 

d
e

 
lo

s
 
v
a

lo
re

s
 

d
e
 

lo
s
 i

n
d

iv
id

u
o
s
 c

o
n

 r
e
s
p

e
c
to

 a
 

u
n

 r
o

l 
e

s
p

e
c
íf

ic
o

, 
q

u
e

 s
o

n
 l

o
s
 

fa
c
to

re
s
 

fu
n

d
a

m
e

n
ta

le
s
 

m
á
s
 

im
p

o
rt

a
n

te
s
 

q
u

e
 

a
fe

c
ta

n
 

la
s
 

a
c
ti
tu

d
e
s
 p

e
rs

o
n

a
le

s
. 

(p
.2

) 
 L

a
 

c
o

m
p

e
te

n
c
ia

 
d

e
l 

c
o

n
s
u

m
id

o
r 

re
p

re
s
e

n
ta

 
la

 

c
a

p
a

c
id

a
d

 
d

e
 

c
o

n
fi
g

u
ra

r 
re

c
u

rs
o

s
 

o
p

e
ra

n
te

s
 

p
a

ra
 

u
ti
liz

a
r 

lo
s
 r

e
c
u

rs
o

s
 o

p
e

ra
n

te
s
 

d
is

p
o

n
ib

le
s
 

y
 

re
a
liz

a
r 

p
ro

y
e

c
to

s
 

y
 

a
lc

a
n

z
a

r 
m

e
ta

s
. 

(p
.1

1
6

3
) 

 L
a

 s
o

fi
s
ti
c
a
c
ió

n
 t
e
c
n

o
ló

g
ic

a
 s

e
 

re
fi
e

re
 

a
l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

e
s
p

e
c
íf
ic

o
 q

u
e
 i
n

d
ic

a
 y

 h
a

b
ili

ta
 

la
 c

o
m

p
e

te
n

c
ia

. 
(p

.1
1

6
3

) 
 

O
b

je
ti

v
o

s
 

E
l 

o
b
je

ti
v
o

 
e
s
 

re
v
is

a
r 

la
 

lit
e

ra
tu

ra
 

d
e

s
d

e
 

la
 

p
e

rs
p

e
c
ti
v
a
 

d
e
 

c
o

n
s
id

e
ra

r 
a

 
lo

s
 

ju
g

a
d

o
re

s
 d

e
 ju

e
g

o
s
 

e
n

 
lí
n

e
a
 

c
o
m

o
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 

d
e
 

e
n

tr
e

te
n

im
ie

n
to

 
y
 

c
o

-c
re

a
d

o
re

s
 

d
e
 

v
a

lo
r.

 
 E

s
te

 
d

o
c
u

m
e
n

to
 

ti
e

n
e

 c
o

m
o

 o
b
je

ti
v
o
 

p
ro

p
o

n
e

r 
e

l 
in

te
rc

a
m

b
io

 
d

e
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

s
 

d
e
 

u
s
u

a
ri

o
 (

U
E

S
) 

c
o
m

o
 

u
n

a
 

in
ic

ia
c
ió

n
 

b
a

s
a

d
a

 e
n

 e
l 
c
li
e
n

te
 

d
e

 
la

 
c
o
 
- 

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 v
a
lo

r 
re

la
c
io

n
a

d
a
 

c
o

n
 l
a

 p
re

s
ta

c
ió

n
 d

e
 

s
e

rv
ic

io
s
, 

q
u

e
 

re
p

re
s
e

n
ta

 
e

l 
n
iv

e
l 

d
e

 
e

s
fu

e
rz

o
 
d

e
 
lo

s
 

c
li
e
n

te
s
 

p
a

ra
 

e
l 

b
e

n
e

fi
c
io

 d
ir

e
c
to

 d
e
 

o
tr

o
s
 
e

n
 
s
u

 
re

d
 
d

e
 

s
e

rv
ic

io
s
. 

 

P
a

la
b

ra
s

 

c
la

v
e

s
 

C
o
c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a
lo

re
s
; 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

 

d
e

 
c
o

c
re

a
c
ió

n
; 

te
o

rí
a

 
d

e
l 

c
o

m
p

o
rt

a
m

ie
n

to
 

p
la

n
if
ic

a
d

o
; 

ju
e

g
o

 
e
n
 

lí
n

e
a

. 

L
ó

g
ic

a
 

d
o

m
in

a
n

te
 

d
e

l 
s
e

rv
ic

io
, 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

l 
v
a

lo
r 

d
e

l 
c
lie

n
te

, 
in

te
ra

c
c
ió

n
 

C
2
C

, 
in

ic
ia

c
ió

n
 

d
e

l 
c
li
e

n
te

, 
In

te
rc

a
m

b
i

o
 

d
e
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

s
. 

M
e

to
d

o
lo

g
ía

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a

 y
 

tr
a

n
s
v
e

rs
a
l 

 

B
a
s

e
 d

e
 

d
a

to
s

 

W
e

n
 o

f 

S
c
ie

n
c
e
 

S
c
o

p
u
s
 

C
u

a
rt

il
e

s
 

Q
2

 

Q
1

 

R
e
fe

re
n

c
ia

 d
e

 l
a

 

fu
e

n
te

 (
a

rt
íc

u
lo

 

in
d

iz
a

d
o

) 

C
h
e

n
 Y

. 
(2

0
2

0
).

 

S
u

s
ta

in
a

b
le

 V
a

lu
e
 

C
o

-C
re

a
ti
o

n
 i
n

 t
h

e
 

V
ir

tu
a

l 
C

o
m

m
u

n
it
y
: 

H
o
w

 D
iv

e
rs

if
ie

d
 

C
o

-C
re

a
ti
o

n
 

E
x
p

e
ri

e
n
c
e

 A
ff
e

c
ts

 

C
o

-C
re

a
ti
o

n
 

In
te

n
ti
o

n
. 

In
te

rn
a

ti
o

n
a

l 

J
o

u
rn

a
l 
o

f 
E

n
v
ir

o
n

m
e

n
ta

l 

R
e
s
e

a
rc

h
 a

n
d

 
P

u
b

lic
 H

e
a
lt
h

; 

B
a

s
e

l 
T

o
m

o
 1

7
, 

N
.º

 2
2

, 
 (

2
0

2
0

):
 

8
4

9
7

. 
 

C
h
e

n
 T

.;
 D

re
n

n
a

n
 

J
.;

 A
n

d
re

w
s
 L

. 
&

 

H
o
ll
e

b
e

e
k
 L

. 
(2

0
1

8
).

 U
s
e

r 

e
x
p

e
ri

e
n
c
e

 
s
h

a
ri

n
g

: 

U
n
d

e
rs

ta
n

d
in

g
 

c
u

s
to

m
e

r 
in

it
ia

ti
o
n

 

o
f 

v
a

lu
e
 c

o
-

c
re

a
ti
o

n
 i
n

 o
n

lin
e

 

c
o

m
m

u
n
it
ie

s
. 

E
u

ro
p

e
a

n
 J

o
u

rn
a
l 

o
f 

M
a

rk
e

ti
n

g
; 

B
ra

d
fo

rd
 T

o
m

o
 5

2
, 

N
.º

 5
/6

, 
 (

2
0

1
8

):
 

1
1

5
4

-1
1

8
4

. 

 

C
ó

d
. 

T
1
3
 

T
1
4
 



 
 

R
e
c

o
m

e
n

d
a

c
io

n
e

s
 

E
l 

m
a

rc
o
 

m
e

jo
ra

 
la

 

c
o

m
p

re
n

s
ió

n
 

d
e

 
la

 
in

te
g

ra
c
ió

n
 

d
e
 

lo
s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 

d
e

 
lo

s
 

re
c
u

rs
o

s
 

d
e

 
a

p
o
y
o
 

s
o

c
ia

l 
p

a
ra

 
o

b
te

n
e

r 
b

e
n

e
fi
c
io

s
 

p
a

ra
 

c
o

-

c
re

a
r 

v
a

lo
r.

 
L

o
s
 

h
a

ll
a
z
g

o
s
 

ta
m

b
ié

n
 

d
e

s
ta

c
a
n

 l
a

 n
e
c
e

s
id

a
d
 

d
e

 
u

n
 

e
n

fo
q

u
e
 

m
u

lt
id

im
e

n
s
io

n
a
l;
 

e
s
 

d
e

c
ir

, 
lo

s
 g

e
re

n
te

s
 d

e
 

s
e

rv
ic

io
s
 

d
e

b
e

n
 

b
ri

n
d

a
r 

u
n

a
 
g

a
m

a
 
d

e
 

o
p

o
rt

u
n

id
a

d
e
s
 

o
p

o
rt

u
n

a
s
 

p
a

ra
 

la
 

in
te

g
ra

c
ió

n
 

d
e
 

d
if
e

re
n

te
s
 

ti
p
o

s
 

d
e
 

re
c
u

rs
o

s
 

d
e

 
a

p
o
y
o
 

s
o

c
ia

l 
p

a
ra

 
fa

c
ili

ta
r 

la
 

c
o

-c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

d
if
e

re
n

te
s
 

ti
p
o

s
 

d
e
 

v
a

lo
r 

y
, 

p
o

s
te

ri
o

rm
e

n
te

, 
v
a

lo
r 

tr
a

n
s
fo

rm
a

d
o

r 
e

n
 

fo
rm

a
 

d
e

 
b

ie
n

e
s
ta

r 

m
e

jo
ra

d
o

. 
(p

.3
6

8
) 

 

E
s
 

im
p

o
rt

a
n

te
 

c
o

m
p

re
n

d
e

r 
c
ó

m
o

 
la

 

c
o

 
- 

c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

d
e

p
e

n
d

e
 

d
e

 
la

s
 

in
te

ra
c
c
io

n
e
s
 

c
o

n
 

e
s
ta

s
 

e
m

p
re

s
a
s
 

d
e
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

e
s
p

e
c
ia

liz
a

d
a

s
, 

p
o

r 
e

je
m

p
lo

, 
c
o
m

o
 

e
n

 
e

l 

e
s
tu

d
io

 
q

u
e
 

a
q

u
í 

s
e
 

p
re

s
e

n
ta

, 
la

s
 g

ra
n

d
e

s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

d
e
 

c
o

n
s
u
lt
o

rí
a

. 
C

u
a

n
to

 

m
a

y
o

r 
s
e
a

 e
l 

n
iv

e
l 

d
e
 

in
te

ra
c
c
ió

n
 
c
o

n
 
e

s
ta

s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

e
s
p

e
c
ia

liz
a

d
a

s
, 
m

a
y
o

r 
s
e

rá
 l
a
 p

ro
p

e
n
s
ió

n
 a

 la
 

in
n

o
v
a
c
ió

n
 

y
 

m
e

jo
r 

s
e

rá
 
e

l 
d

e
s
a

rr
o

ll
o

 
d
e

l 

re
s
p

e
c
ti
v
o

 
s
e

c
to

r 
e

c
o

n
ó

m
ic

o
. 

(p
.9

2
1

) 
 

H
a
ll

a
z
g

o
s

 

E
l 

e
s
tu

d
io

 
s
i 

a
m

p
lí
a

 
la

 

p
e

rs
p

e
c
ti
v
a

 
d

e
 

c
o

n
s
u

m
o

-v
a

lo
r 

p
a

ra
 in

c
lu

ir
 u

n
 e

n
fo

q
u

e
 e

n
 e

l v
a

lo
r 

tr
a

n
s
fo

rm
a

d
o

r.
 

E
s
ta

 
e

s
 

u
n

a
 

c
o

n
tr

ib
u
c
ió

n
 
im

p
o

rt
a

n
te

, 
y
a
 
q

u
e
 

s
e

rv
ic

io
s
 

tr
a

n
s
fo

rm
a

d
o

re
s
 

s
e
 

v
u

e
lv

e
n

 m
á

s
 f

re
c
u

e
n

te
s
 t

a
n

to
 e

n
 

la
 

p
rá

c
ti
c
a
 

c
o

m
o
 

e
n

 
la

 

in
v
e
s
ti
g

a
c
ió

n
. 

L
o
s
 

re
s
u

lt
a

d
o
s
 

lo
n

g
it
u

d
in

a
le

s
 

y
 

lo
s
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
s
 

s
u

b
s
ig

u
ie

n
te

s
 

s
i 

a
y
u

d
a

n
 

a
 

a
v
a

n
z
a

r 
e

n
 

la
 

c
o

m
p

re
n

s
ió

n
 

a
c
tu

a
l 

d
e

 
la

 
c
o

c
re

a
c
ió

n
 d

e
 v

a
lo

r 
a

l 
id

e
n

ti
fi
c
a

r 

q
u

é
 r

e
c
u

rs
o
s
 d

e
 a

p
o
y
o
 s

o
c
ia

l 
s
e
 

in
te

g
ra

n
 e

n
 l
a

s
 d

if
e

re
n

te
s
 e

ta
p

a
s
 

d
e

l 
p

ro
c
e
s
o

 d
e
 c

o
n
s
u

m
o
 (

p
. 
3

6
7

).
 

L
o

s
 

g
e

s
to

re
s
 

d
e

 
s
e

rv
ic

io
s
 

n
o
 

o
fr

e
c
e

n
 o

p
o

rt
u

n
id

a
d

e
s
 o

p
o

rt
u

n
a
s
 

p
a

ra
 l

a
 i

n
te

g
ra

c
ió

n
 d

e
 d

if
e

re
n

te
s
 

ti
p

o
s
 d

e
 r

e
c
u

rs
o
s
 d

e
 a

p
o
y
o

 s
o
c
ia

l 
p

a
ra

 
fa

c
ili

ta
r 

la
 

c
o
c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

v
a

lo
r 

d
e

 d
if
e

re
n

te
s
 t

ip
o
s
 d

e
 v

a
lo

r 
y
, 

p
o

s
te

ri
o

rm
e

n
te

 
v
a

lo
r 

tr
a

n
s
fo

rm
a

d
o

r 
e

n
 

fo
rm

a
 

d
e

 
m

e
jo

ra
 d

e
l 
b
ie

n
e
s
ta

r 
(p

. 
3

6
8

).
 

E
l 

p
ro

c
e
s
o

 
d

e
 

in
n

o
v
a

c
ió

n
 

re
p

re
s
e

n
ta

 
u

n
a

 
fu

n
c
ió

n
 
d

e
l 

u
s
o
 

in
te

n
s
iv

o
 

d
e
l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

a
s
o

c
ia

d
o

 
a

 
la

 
c
o

 
- 

c
re

a
c
ió

n
 

y
 

tr
a

n
s
fe

re
n

c
ia

 
d

e
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
. 

P
o

r 
lo

 t
a

n
to

, 
c
u

a
n

to
 m

a
y
o

r 
s
e

a
 e

l 

u
s
o

 i
n

te
n

s
iv

o
 d

e
 c

o
n

o
c
im

ie
n

to
s
, 

m
a

y
o

r 
s
e

rá
 

la
 

p
ro

p
e

n
s
ió

n
 

a
 

la
 

in
n

o
v
a
c
ió

n
 

e
n

 
lo

s
 

c
lie

n
te

s
 

q
u

e
 

re
c
ib

e
n

 
K

IB
S

. 
L

a
s
 

v
a

ri
a

b
le

s
 

c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

c
o

n
o
c
im

ie
n

to
s
, 

tr
a

n
s
fe

re
n

c
ia

 
d

e
 

c
o

n
o
c
im

ie
n

to
s
, 

u
s
o

 i
n
te

n
s
iv

o
 d

e
 c

o
n

o
c
im

ie
n

to
s
 y

 
la

s
 v

a
ri
a

b
le

s
 d

e
 i

n
n

o
v
a

c
ió

n
 q

u
e
 

c
o

m
p

o
n

e
n
 

e
l 

"m
o

d
e

lo
 

S
p
in

n
e

r"
 

d
e

m
u

e
s
tr

a
n

 q
u

e
 e

s
te

 m
o
d

e
lo

 s
i 

d
e

v
u

e
lv

e
 

v
a

lo
r 

(p
.9

2
0

).
 

E
l 

p
ro

c
e

s
o

 
d
e

 
c
o
c
re

a
c
ió

n
 

y
/o

 
tr

a
n

s
fe

re
n

c
ia

 
d

e
 

c
o

n
o
c
im

ie
n

to
s
 

n
o

 
g

a
ra

n
ti
z
a

 
s
u

 
re

te
n

c
ió

n
 
d

a
d

o
 

q
u

e
, 

é
s
te

 s
u

rg
e

 d
e

 p
ro

c
e

s
o
s
 d

e
 

in
te

ra
c
c
ió

n
 s

o
c
ia

l y
 c

o
m

u
n

ic
a

c
ió

n
 

q
u

e
 

s
e

 
p

ro
d

u
c
e

n
 

a
 

tr
a

v
é

s
 

d
e
 

h
e

rr
a

m
ie

n
ta

s
 d

e
 d

iá
lo

g
o

 y
 a

 n
iv

e
l 

tá
c
it
o

, 
s
in

 
n

in
g

ú
n
 

re
p

o
s
it
o

ri
o
 

o
 

m
e

d
io

 d
e

 a
lm

a
c
e

n
a
m

ie
n

to
 y

 q
u

e
 

re
q

u
ie

re
 

u
n

 
m

a
n

te
n

im
ie

n
to

 

c
o

n
s
ta

n
te

 (
p

. 
9

2
1

).
 

C
o

n
c

lu
s

io
n

e
s

 

E
s
te

 
e
s
tu

d
io

 

o
m

p
re

n
d

e
 c

u
á

n
d

o
 l

o
s 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 

ti
e

n
e

n
 

m
o

ti
v
o
s
 p

a
ra

 c
e
le

b
ra

r 
p

re
s
e

n
ta

 
a

 
la

 

o
rg

a
n

iz
a
c
ió

n
 

d
e
 

s
e

rv
ic

io
s
 

o
p

o
rt

u
n

id
a

d
e
s
 

p
a

ra
 

d
e

s
a

rr
o

ll
a

r 
y
 

o
fr

e
c
e

r 
u

n
a

 
s
e

ri
e

 
d

e
 

p
ro

p
u

e
s
ta

s
 

d
e

 
v
a
lo

r 
p

a
ra

 
fa

c
ili

ta
r 

u
n

a
 

g
a

m
a

 
d

e
 

c
o

-c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 v
a
lo

r.
 P

o
r 

lo
 t

a
n

to
, 

lo
s
 

p
ro

v
e

e
d

o
re

s
 

d
e
 

s
e

rv
ic

io
s
 

p
u

e
d

e
n
 

p
o

s
ic

io
n

a
rs

e
 

p
a

ra
 

fa
c
ili

ta
r 

d
im

e
n

s
io

n
e

s 

s
im

u
lt
á

n
e

a
s
 d

e
 l

a
 c

o
-

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r,

 
lo

 

q
u

e
 

e
n

 
ú

lt
im

a
 

in
s
ta

n
c
ia

 
p

e
rm

it
e
 

a
l 

c
o

n
s
u

m
id

o
r 

e
x
p

e
ri

m
e

n
ta

r 
v
a
lo

r 

tr
a

n
s
fo

rm
a

d
o

r.
 (

p
.3

6
8

) 
 

E
s
te

 e
s
tu

d
io

 c
o

n
fi
rm

a
 

a
d

e
m

á
s
 
la

 
n

e
c
e
s
id

a
d
 

d
e

 e
n

fo
q

u
e
s
 h

o
lí
s
ti
c
o

s 
o

 a
l 

m
e

n
o

s
 d

e
 a

m
p

li
o
 

a
lc

a
n
c
e

 
p
a

ra
 

e
l 

u
s
o
 

in
te

n
s
iv

o
 

d
e

l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
. 

P
o

r 
ta

n
to

, 
la

s 

in
te

ra
c
c
io

n
e
s
 

re
c
ie

n
te

s
 

e
n

tr
e

 
lo

s 

p
ro

v
e

e
d

o
re

s
 

d
e
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 (

K
IB

S
) 

y 

lo
s
 

re
c
e

p
to

re
s
 

d
e
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

(e
m

p
re

s
a

s
 

c
li
e

n
te

s
) 

e
s
ta

b
le

c
e

n
 u

n
 d

iá
lo

g
o
 

c
a

p
a

z
 
d
e

 
fo

m
e

n
ta

r 
e

l 

d
e

s
a

rr
o

ll
o

 
y
 

la
 

c
o

m
p

e
ti
ti
v
id

a
d
 

d
e

 
la

s 

e
m

p
re

s
a

s
 

y
 

lo
s 

m
e

rc
a

d
o

s
. 

(p
.9

2
0

) 
 

D
e
fi

n
ic

io
n

e
s

 

 

L
a

 
c
o

-c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

v
a

lo
r 

e
s
 “

la
 r

e
a

liz
a
c
ió

n
 

d
e

l 
b

e
n

e
fi
c
io

 
d

e
 

la
 

in
te

g
ra

c
ió

n
 

d
e
 

re
c
u

rs
o

s
 
a

 
tr

a
v
é
s
 

d
e
 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 

e
 

in
te

ra
c
c
io

n
e
s
” 

(p
.3

5
4

) 

E
l 

a
p

o
y
o

 
e

m
o
c
io

n
a
l 

c
o

n
tr

ib
u
y
e

 
a

 
q

u
e

 
lo

s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 

te
n

g
a
n
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

s
 

p
la

c
e

n
te

ra
s
, 

la
s
 

c
u

a
le

s
 

b
ri

n
d

a
n
 

b
e

n
e

fi
c
io

s
 

a
fe

c
ti
v
o
s
 

c
o

m
o

 
lo

s
 

q
u
e
 

fo
rt

a
le

c
e

n
 

la
s
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

s
 

p
la

c
e

n
te

ra
s
. 

(p
.3

5
7

) 
 

E
l 

d
e
s
a

rr
o

ll
o
 

d
e
 

s
o

lu
c
io

n
e
s
 

c
o

n
s
ti
tu

y
e
 

u
n

a
 

n
u

e
v
a

 
e
s
tr

a
te

g
ia

 
e

m
p

re
s
a

ri
a

l 
q

u
e
 

in
c
o

rp
o

ra
 

c
ó

m
o

 
la

s
 

e
m

p
re

s
a

s
 
in

te
ra

c
tú

a
n
 

c
o

n
 

s
u

s
 

c
li
e

n
te

s
 

y
 

o
b

ti
e

n
e

n
 

c
re

c
im

ie
n

to
 

e
n

 
lo

s
 

in
g

re
s
o

s
. 

(p
.9

1
1

) 

L
a

 
in

n
o

v
a
c
ió

n
 

e
n

 
e
l 

s
e

c
to

r 
d

e
 l
o
s
 s

e
rv

ic
io

s
 

h
a

 r
e

c
ib

id
o

 u
n

 a
m

p
lio

 
re

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

e
n

tr
e
 

in
v
e
s
ti
g

a
d
o

re
s
 

y
 

p
ro

fe
s
io

n
a
le

s
 

c
o

m
o
 

u
n

 m
e

d
io

 p
a

ra
 o

b
te

n
e

r 

y
 

m
a

n
te

n
e

r 
v
e

n
ta

ja
s
 

c
o

m
p

e
ti
ti
v
a

s
. 

(p
.9

1
0

) 
 

O
b

je
ti

v
o

s
 

E
l 

p
ro

p
ó

s
it
o

 d
e

 e
s
te

 

tr
a

b
a

jo
 

e
s
 

d
e

s
a

rr
o

ll
a

r 
u

n
 m

a
rc

o
 

in
te

g
ra

l 
p

a
ra

 
c
a

p
tu

ra
r 

la
 

c
o

m
p

le
ji
d
a

d
 d

e
 l
a

 c
o
 

- 
c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r 

tr
a

n
s
fo

rm
a

d
o

r 

e
x
p

e
ri

m
e

n
ta

d
a

 
p

o
r 

lo
s
 c

o
n
s
u

m
id

o
re

s
 d

e
 

s
e

rv
ic

io
s
 

d
e
 

tr
a

n
s
fo

rm
a

c
ió

n
 

e
n
 

lí
n

e
a

. 
 

E
l 

p
ro

p
ó

s
it
o

 d
e

 e
s
te

 
tr

a
b

a
jo

 e
s
 a

n
a
liz

a
r 

la
 

p
ro

p
e

n
s
ió

n
 

a
 

la
 

in
n

o
v
a
c
ió

n
 y

 l
a

 c
o

 -
 

c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

e
m

p
re

s
a

s
 

d
e
 

s
e

rv
ic

io
s
 

e
n

 
la

 
re

c
e

p
c
ió

n
 

d
e
 

s
e

rv
ic

io
s
 

d
e

 
ti
p

o
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

s
e

rv
ic

io
s
 

e
m

p
re

s
a

ri
a

le
s
 

in
te

n
s
iv

o
s
 

(S
E

IC
) 

a
 

tr
a

v
é

s
 d

e
 s

u
 i

n
te

n
s
a
 

in
c
o

rp
o

ra
c
ió

n
 

d
e
l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
. 
 

P
a

la
b

ra
s

 

c
la

v
e

s
 

A
p

o
y
o

 

s
o

c
ia

l,
 

C
o
c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r,

 
S

e
rv

ic
io

s
 

tr
a

n
s
fo

rm
a

d
o

re
s
, 

V
a

lo
r 

tr
a

n
s
fo

rm
a

d

o
r.

 

In
n

o
v
a

c
ió

n
, 

c
o

c
re

a
c
ió

n
, 

m
o

d
e

lo
 

S
p

in
n

e
r.

 

M
e

to
d

o
lo

g
ía

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

B
a
s

e
 d

e
 

d
a

to
s

 

W
e

n
 o

f 

S
c
ie

n
c
e
 

S
c
o

p
u
s
 

C
u

a
rt

il
e

s
 

Q
1

 

Q
1

 

R
e
fe

re
n

c
ia

 d
e

 l
a

 

fu
e

n
te

 (
a

rt
íc

u
lo

 
in

d
iz

a
d

o
) 

P
a

rk
in

s
o

n
 

J
.;
 

M
u

lc
a

h
y
 

F
.;
 

S
c
h

u
s
te

r 
L

. 
&

 

T
a

im
in

e
n
 

H
. 

(2
0

1
9

).
 

A
 

tr
a

n
s
fo

rm
a

ti
v
e

 
v
a

lu
e

 
c
o

-c
re

a
ti
o

n
 

fr
a

m
e

w
o
rk

 
fo

r 

o
n

li
n

e
 

s
e

rv
ic

e
s
. 

J
o

u
rn

a
l o

f 
S

e
rv

ic
e
 

T
h

e
o

ry
 

a
n

d
 

P
ra

c
ti
c
e

; 
B

in
g

le
y
 

T
o

m
o

 
2

9
, 

N
.º

 
3

, 
 

(2
0

1
9

):
 3

5
3

-3
7

4
. 

 

F
ig

u
e

ir
e

d
o

 R
.;

 
F

e
rr

e
ir

a
 J

.;
 

G
u

e
rr

a
 R

. 
&

 
T

e
ix

e
ir

a
 A

. 

(2
0

2
0

).
 

In
n

o
v
a

ti
o

n
 a

n
d

 

c
o

-c
re

a
ti
o

n
 i
n

 
k
n

o
w

le
d

g
e
 

in
te

n
s
iv

e
 

b
u

s
in

e
s
s
 

s
e

rv
ic

e
s
: 

th
e

 
S

p
in

n
e

r 
m

o
d

e
l.
 

B
u

s
in

e
s
s
 

P
ro

c
e

s
s
 

M
a

n
a

g
e

m
e

n
t 

J
o

u
rn

a
l;
 B

ra
d

fo
rd

 

T
o

m
o

 2
6

, 
N

.º
 4

, 
 

(2
0

2
0

):
 9

0
9

-9
2

3
. 

 

C
ó

d

. 

T
1
5
 

T
1
6
 



 
 

R
e
c

o
m

e
n

d
a

c
io

n
e

s
 

S
e

 
a

c
o

n
s
e

ja
 

a
 

lo
s
 

g
e

s
to

re
s
 

d
e

 
la

 
c
o

m
u

n
id

a
d

 
v
ir

tu
a

l 
q

u
e
 

o
ri

e
n

te
n

 
s
u

 
e

s
tr

a
te

g
ia

 
h

a
c
ia

 
la

 
o

m
n
ic

a
n
a

lid
a

d
 

d
e

 
s
u

s
 

c
a

n
a
le

s
. 

D
e
b

e
n
 

fo
m

e
n

ta
r 

la
 

in
te

g
ra

c
ió

n
, 

la
 

c
o

o
rd

in
a
c
ió

n
 

y
 

la
 

c
o

h
e

re
n

c
ia

 
e

n
 

lo
s
 

d
if
e

re
n

te
s
 
c
a

n
a
le

s
 
d

e
 l

a
 

m
a

rc
a

 
p

a
ra

 
fa

c
il
it
a

r 
a

l 
u

s
u

a
ri

o
 

m
u
lt
ic

a
n

a
l 

la
 

re
a

li
z
a
c
ió

n
 

d
e
 

v
a

lo
ra

c
io

n
e
s
 

y
 

c
o

m
e

n
ta

ri
o
s
 

a
p

o
rt

a
r 

id
e

a
s
 y

 c
re

a
r 

c
o

n
te

n
id

o
s
 

m
u

lt
im

e
d

ia
 

e
n

 
c
u

a
lq

u
ie

r 
c
a

n
a

l.
 (

p
.1

3
) 

 

L
a

s
 

in
v
e

s
ti
g

a
c
io

n
e
s
 

fu
tu

ra
s
 d

e
b

e
rí

a
n
 a

b
o

rd
a

r 

e
s
ta

s
 

c
u

e
s
ti
o

n
e

s
 

p
a

ra
 

a
m

p
li
a

r 
lo

s
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
s
 

q
u

e
 

te
n

e
m

o
s
 

h
a

s
ta

 
a

h
o

ra
 

s
o

b
re

 
la

 
c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

v
a

lo
r,

 
e

s
p
e

c
ia

lm
e

n
te

 
e

n
 

e
l 

s
e

c
to

r 
b

a
n
c
a

ri
o

. 
E

s
te

 
s
e

c
to

r 
s
e

 
h

a
 

id
o
 

re
n

o
v
a

n
d

o
 

c
o

n
 

n
u

e
v
a
s
 

fo
rm

a
s
 

d
e

 
s
e

rv
ic

io
s
 

b
a

n
c
a

ri
o
s
 

y
 

fi
n

a
n
c
ie

ro
s
. 

(p
.1

2
) 

 

H
a
ll

a
z
g

o
s

 

E
l 

v
a

lo
r 

fu
n

c
io

n
a
l 

p
e

rc
ib

id
o
 

d
e

 u
n

a
 c

o
m

u
n

id
a

d
 v

ir
tu

a
l 
s
i 

in
fl
u
y
e

 
e

n
 

la
 

p
a

rt
ic

ip
a
c
ió

n
 

d
e

 
s
u
s
 

u
s
u

a
ri

o
s
 

e
n

 
e
l 

p
ro

c
e

s
o

 
d

e
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

v
a

lo
r.

 
L

o
s
 

re
s
u
lt
a

d
o
s
 

ta
m

b
ié

n
 

c
o

n
fi
rm

a
n

 
e
l 

im
p

a
c
to

 
p

o
s
it
iv

o
 

d
e
 

lo
s
 

c
o

m
p

o
rt

a
m

ie
n

to
s
 

d
e

 
c
o

-
c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r 

e
n

 
la

 

C
B

B
E

. 
E

l 
C

B
B

E
 n

o
 m

u
e
s
tr

a
 

d
if
e

re
n

c
ia

s
 

s
ig

n
if
ic

a
ti
v
a
s
 

e
n

tr
e

 l
o

s
 u

s
u

a
ri

o
s
 d

e
l 

s
it
io

 
w

e
b

 
y
 
lo

s
 
d

e
 
la

 
a

p
lic

a
c
ió

n
 

m
ó

v
il.

 
U

n
a
 

im
p
lic

a
c
ió

n
 

d
e
 

e
s
te

 
re

s
u
lt
a

d
o

 
e
s
 

la
 

in
d

e
p

e
n

d
e

n
c
ia

 
d

e
l 

c
a

n
a
l 

q
u

e
 u

ti
liz

a
n

 l
o

s
 u

s
u

a
ri

o
s
 d

e
 

la
 c

o
m

u
n

id
a

d
 v

ir
tu

a
l 
(p

.1
2

).
 

S
e

 
a

fi
rm

a
 

q
u

e
 

la
 

c
o

n
e

c
ti
v
id

a
d

, 
la

 c
re

a
ti
v
id

a
d
 

y
 

e
l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

s
o
n
 

fa
c
to

re
s
 

in
d

is
p

e
n

s
a
b

le
s
 

p
a

ra
 

e
l 

d
e

s
a

rr
o

llo
 

d
e
 

m
o

d
e

lo
s
 
d

e
 c

o
c
re

a
c
ió

n
 
d
e
 

v
a

lo
r 

p
o

rq
u

e
, 

s
in

 
la

 
e

x
is

te
n

c
ia

 
d
e

 
a
lg

u
n

a
 

d
e
 

e
s
ta

s
 

tr
e

s
 

v
a

ri
a

b
le

s
 

la
s
 

in
te

ra
c
c
io

n
e
s
 

e
n

tr
e
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 
y
 

e
m

p
re

s
a
s
 

n
o

 s
e

rí
a

n
 p

o
s
ib

le
s
 (

p
. 

1
1

).
 

C
o

n
c

lu
s

io
n

e
s

 

E
l 

e
s
tu

d
io

 
e

n
ri

q
u

e
c
e
 

la
 

c
o

-c
re

a
c
ió

n
 d

e
 v

a
lo

r 
y
 e

l 
v
a

lo
r 

d
e
 m

a
rc

a
. 

L
o

 h
a

c
e
 

e
n

 
c
o

n
te

x
to

s
 

v
ir

tu
a
le

s
 

m
u

lt
im

a
rc

a
 

e
n

 
lo

s
 

q
u
e
 

c
o

n
v
iv

e
n

 
v
a

ri
e

d
a

d
 

d
e
 

m
a

rc
a

s
 d

e
 s

e
rv

ic
io

 c
o

n
 la

 

m
a

rc
a

 
d

e
 
la

 
c
o

m
u
n

id
a
d
 

v
ir

tu
a

l,
 

y
 

c
o

n
 

u
s
u
a

ri
o
s
 

q
u

e
 

a
c
c
e

d
e

n
 

a
 

la
 

c
o

m
u

n
id

a
d

 
v
ir

tu
a

l 
a
 

tr
a

v
é

s
 

d
e

 
u

n
o

 
o

 
v
a

ri
o
s
 

c
a

n
a

le
s
. 

A
s
im

is
m

o
, 

ta
m

b
ié

n
 
c
o

n
tr

ib
u
y
e

 
a
 

la
 

fo
rm

u
la

c
ió

n
 

d
e
 

e
s
tr

a
te

g
ia

s
 

c
o

m
e

rc
ia

le
s
 

o
ri

e
n

ta
d

a
s
 a

 i
n

c
re

m
e

n
ta

r 
e

l 
v
a

lo
r 

d
e
 m

a
rc

a
 d

e
 l

a
s
 

c
o

m
u

n
id

a
d

e
s
 

v
ir

tu
a
le

s
. 

(p
.1

2
) 

 

E
n

 
e

s
ta

 
in

v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
, 

d
e

s
a

rr
o

ll
a

m
o

s
 

e
l 

c
o

n
c
e

p
to

 d
e
 c

o
 c

re
a
c
ió

n
 

d
e

 v
a

lo
r 

e
n

 r
e

la
c
ió

n
 c

o
n
 

e
l 

re
s
u

lt
a

d
o

 
d

e
 

la
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

 
d

e
l 

c
lie

n
te

. 

L
a

 
c
o

n
e
c
ti
v
id

a
d
, 

la
 

c
re

a
ti
v
id

a
d

 
y
 

e
l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

m
e

n
c
io

n
a

d
o

s
 

e
n

 
la

 

in
v
e
s
ti
g

a
c
ió

n
 s

ir
v
ie

ro
n

 d
e
 

b
a

s
e

 
te

ó
ri

c
a

 
p

a
ra

 
e

s
ta

 

in
v
e
s
ti
g

a
c
ió

n
. 
L

a
 r

e
la

c
ió

n
 

d
e

 
c
a

d
a

 
u

n
a

 
d

e
 

e
s
ta

s
 

v
a

ri
a

b
le

s
 

c
o

n
 

la
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a
lo

r 

e
v
id

e
n
c
ió

 
q

u
e

 
la

s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

p
u

e
d

e
n

 
te

n
e

r 
u

n
 

m
o

d
e

lo
 

p
rá

c
ti
c
o

 
d
e
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

 
d

e
l 

c
lie

n
te

. 
(p

.1
1

) 
 

D
e
fi

n
ic

io
n

e
s

 

 

E
l 
é

x
it
o

 d
e

 l
a

s
 c

o
m

u
n
id

a
d

e
s
 

v
ir

tu
a

le
s
 

d
e

p
e

n
d

e
 

e
n

 
g

ra
n
 

m
e

d
id

a
 

d
e

 
lo

g
ra

r 
la

 

p
a

rt
ic

ip
a

c
ió

n
 

a
c
ti
v
a

 
d

e
 

lo
s
 

m
ie

m
b

ro
s
 

y
 

la
 

re
c
o

m
e

n
d

a
c
ió

n
 

d
e

 
la

 
c
o

m
u

n
id

a
d

 a
 t

e
rc

e
ro

s
. 

(p
.2

) 

L
a

s
 

c
o

m
u

n
id

a
d

e
s
 

v
ir

tu
a

le
s
 

s
o

n
 

e
c
o
s
is

te
m

a
s
 

d
e
 

s
e

rv
ic

io
s
 

q
u

e
 

in
c
lu

y
e

n
 

n
o
 

s
ó

lo
 

a
 

lo
s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 

s
in

o
 

ta
m

b
ié

n
 

a
 

lo
s
 

p
ro

v
e

e
d

o
re

s
 

d
e

l 
s
e

rv
ic

io
, 

a
lg

u
n

o
s
 e

s
tu

d
io

s
 i
n
c
o

rp
o

ra
n
 

la
 c

o
-i

n
n

o
v
a
c
ió

n
 c

o
m

o
 o

tr
a
 

d
im

e
n

s
ió

n
 d

e
 l

a
 c

o
c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 v
a

lo
r.

 (
p

.3
) 

L
o

s
 
s
is

te
m

a
s
 
d

e
 
c
re

e
n
c
ia

s
 

d
e

 
lo

s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 

le
s
 

p
e

rm
it
e

n
 

e
v
a

lu
a

r 
e

l 
v
a

lo
r 

p
e

rc
ib

id
o

. 
(p

.3
) 

L
a

 
c
o

c
re

a
c
ió

n
 

ti
e

n
e

 
u

n
a
 

re
la

c
ió

n
 

c
a

d
a
 

v
e
z
 

m
á
s
 

d
ir

e
c
ta

 
c
o

n
 
la

 
c
o

n
e

c
ti
v
id

a
d
 

g
ra

c
ia

s
 a

 l
a

s
 t

e
c
n
o

lo
g

ía
s
 d

e
 

la
 

in
fo

rm
a
c
ió

n
, 

la
s
 

c
o

m
u

n
ic

a
c
io

n
e
s
 
e

 
In

te
rn

e
t.
 

(p
.6

) 
L

a
 

c
o

n
e
c
ti
v
id

a
d

 
in

d
ic

a
 

e
l 

g
ra

d
o

 e
n

 q
u

e
 e

l 
a

c
to

r 
e

s
tá

 v
in

c
u
la

d
o

 a
 o

tr
o

s
 

a
 t

ra
v
é

s
 d

e
 l
a

 m
a

rc
a

. 
(p

.5
) 

O
b

je
ti

v
o

s
 

E
s
te

 
e

s
tu

d
io

 

a
n

a
liz

a
 

e
l 

e
fe

c
to

 
d

e
l 

v
a

lo
r 

fu
n
c
io

n
a

l 

p
ro

p
o

rc
io

n
a

d
o

 
p

o
r 

la
 

c
o

m
u

n
id

a
d
 

v
ir

tu
a

l 
s
o

b
re

 
lo

s
 

d
o

s
 

c
o

m
p

o
rt

a
m

ie
n

to
s
 

d
e

 
c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

v
a

lo
r 

q
u

e
 

o
c
u

rr
e

n
 

d
e

n
tr

o
 

d
e

 
e

ll
a

: 
c
o

c
re

a
c
ió

n
 d

e
 v

a
lo

r 

p
ro

p
io

 y
 c

o
c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r 

c
o

m
u

n
a

l.
 

A
 
tr

a
v
é

s
 
d

e
 l

a
 
c
o

-
c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r 

p
ro

p
io

, 
lo

s
 

p
a

rt
ic

ip
a

n
te

s
 

c
o

-

c
re

a
n

 v
a

lo
r 

p
a

ra
 s

u
 

p
ro

p
io

 
b

e
n

e
fi
c
io

 
a

l 

p
a

rt
ic

ip
a

r 
e

n
 e

l 
c
o

-
d

is
e

ñ
o
 

d
e

 
s
u
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

. 
 

E
s
ta

 
in

v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

e
x
p

lo
ra

 
lo

s
 

e
le

m
e

n
to

s
 

p
e

rs
o

n
a

le
s
 

q
u

e
 

ll
e

v
a

n
 a

 l
o

s
 c

li
e

n
te

s
 

a
 

c
o

-c
re

a
r 

v
a

lo
r 

y
 

c
ó

m
o

 e
s
to

 i
m

p
a
c
ta

 
e

n
 

la
 

e
x
p

e
ri

e
n

c
ia

 

d
e

l 
c
lie

n
te

 
d
e

 
lo

s
 

c
a

n
a

le
s
 

d
e

 
b

a
n
c
a
 

d
ig

it
a
l.
  

P
a

la
b

ra
s

 

c
la

v
e

s
 

C
o
c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r;

 
v
a

lo
r 

fu
n

c
io

n
a
l;
 

v
a

lo
r 

d
e
 

m
a

rc
a

; 
c
o

m
u

n
id

a
d

 

v
ir

tu
a

l;
 

m
u

lt
ic

a
n

a
li

d
a

d
. 

C
o

-
c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r;

 
e

x
p

e
ri

e
n
c
i

a
 

d
e

l 
c
li
e
n

te
; 

b
a

n
c
a

 
o

n
li
n

e
; 

c
o

m
p

o
rt

a
m

ie
n

to
 

d
e
l 

c
o

n
s
u

m
id

o
r.

 

M
e

to
d

o
lo

g
ía

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

B
a
s

e
 d

e
 

d
a

to
s

 

S
c
o

p
u

s
 

S
c
o

p
u

s
 

C
u

a
rt

il
e

s
 

Q
1

 

Q
1

 

R
e
fe

re
n

c
ia

 d
e

 l
a

 

fu
e

n
te

 (
a

rt
íc

u
lo

 

in
d

iz
a

d
o

) 

R
u
b

io
 N

.,
 

V
ill

a
s
e

ñ
o

r 
N

. 
&

 
Y

a
g

u
e

 J
. 

(2
0

2
1

).
 

In
fl
u

e
n

c
e

 o
f 

v
a
lu

e
 

c
o

-c
re

a
ti
o

n
 o

n
 

v
ir

tu
a

l 
c
o

m
m

u
n

it
y
 

b
ra

n
d

 e
q

u
it
y
 f
o

r 

u
n

ic
h

a
n
n

e
l 
v
s
. 

M
u

lt
ic

h
a

n
n

e
l 
u

s
e

rs
. 

S
u

s
ta

in
a

b
ili

ty
 

(S
w

it
z
e

rl
a

n
d

) 
1

3
(1

5
),

8
4

0
3

 

P
e

ñ
a

 
N

.,
 

L
o

s
a

d
a
 

M
.,

 
J
u
li
a

o
 

J
. 

&
 

R
o
d

rí
g

u
e

z
 

A
. 

(2
0

2
1

).
 C

o
-c

re
a

ti
o

n
 

o
f 

v
a
lu

e
 

a
n
d
 

c
u

s
to

m
e

r 

e
x
p

e
ri

e
n
c
e

: 
a
n
 

a
p

p
lic

a
ti
o

n
 

in
 

o
n

li
n

e
 

b
a

n
k
in

g
. 

S
u

s
ta

in
a

b
ili

ty
 

(S
w

it
z
e

rl
a

n
d

) 
1

3
(1

8
),

1
0

3
7

5
  

C
ó

d
. 

T
1
7
 

T
1
8
 



 
 

R
e
c

o
m

e
n

d
a

c
io

n
e

s
 

P
o

r 
lo

 t
a

n
to

, 
s
e

rí
a

 ú
ti
l 

q
u

e
 

lo
s
 

fu
tu

ro
s
 

in
v
e
s
ti
g

a
d
o

re
s
 

e
x
a

m
in

a
ra

n
 

la
s
 

p
e

rs
p

e
c
ti
v
a
s
 

s
ó

lo
 

d
e
 

lo
s
 e

m
p

le
a

d
o

s
 c

o
n
 u

n
 

p
u

e
s
to

 d
ir

e
c
ti
v
o

 e
n

 l
a
 

e
m

p
re

s
a

 

m
a

n
u

fa
c
tu

re
ra

 
(p

. 
1

0
7

5
).

  

A
l 

e
x
a
m

in
a

r 
lo

s
 

im
p

a
c
to

s
, 

s
e

rá
 

im
p

o
rt

a
n

te
 d

if
e

re
n
c
ia

r 
e

n
tr

e
 

lo
s
 

d
is

ti
n

to
s
 

g
ru

p
o

s
 

s
o
c
ia

le
s
. 

L
a
 

c
u

e
s
ti
ó

n
 

e
s
 

s
i 

la
s
 

o
p

o
rt

u
n

id
a

d
e
s
 

d
e
 

c
o

p
ro

d
u

c
c
ió

n
 

y
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

e
x
is

ti
rá

n
 

p
a

ra
 t
o

d
o

s
 o

 s
ó

lo
 p

a
ra

 

u
n

o
s
 

p
o
c
o

s
. 

L
a
 

p
a

rt
ic

ip
a

c
ió

n
 

tr
a

d
ic

io
n

a
l 

h
a
 s

id
o

 L
a
 

p
a

rt
ic

ip
a

c
ió

n
 

tr
a

d
ic

io
n

a
l 

h
a

 
s
id

o
 

v
u

ln
e

ra
b
le

 
a

 
la

 

c
a

p
tu

ra
 

p
o

r 
p
a

rt
e

 
d

e
 

g
ru

p
o

s
 

q
u

e
 

p
o

s
ib

le
m

e
n

te
 

y
a
 

te
n

ía
n

 
e

l 
c
o

n
tr

o
l,
 

lo
s
 

a
lt
a

m
e

n
te

 d
e

 a
lt
o

 n
iv

e
l 

e
d

u
c
a

ti
v
o

, 
q

u
e

 
s
o

n
 

c
a

p
a

c
e
s
 

d
e

 
n
a

v
e

g
a

r 

fá
c
ilm

e
n

te
 

p
o

r 
e

s
to

s
 

p
ro

c
e

s
o
s
 (

p
. 

1
6

8
1

).
  

 

H
a
ll

a
z
g

o
s

 

E
n

 e
l 

fu
tu

ro
, 

lo
s
 a

u
to

re
s
 

ll
e

v
a

rá
n

 
a

 
c
a

b
o

 
m

á
s
 

e
s
tu

d
io

s
 s

o
b

re
 l
a

 r
e

la
c
ió

n
 

e
n

tr
e

 
la

 c
o

m
p

e
te

n
c
ia

 
e
n
 

te
c
n

o
lo

g
ía

s
 

d
e

 
la

 

in
fo

rm
a

c
ió

n
, 

e
l 

d
e
s
a

rr
o

llo
 

s
o

s
te

n
ib

le
 

d
e

 
la

s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

m
a

n
u

fa
c
tu

re
ra

s
 

y
 

la
 

c
o

n
tr

ib
u
c
ió

n
 

d
e

 
lo

s
 

c
li
e
n

te
s
 

a
 

la
 
c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r,

 
a

n
a

liz
a

n
d
o

 
u

n
 

g
ru

p
o

 
m

á
s
 

a
m

p
lio

 
d
e
 

e
m

p
re

s
a

s
 

m
a

n
u

fa
c
tu

re
ra

s
 

d
e
 

R
u
m

a
n

ía
 y

 o
tr

o
s
 t

ip
o
s
 d

e
 

re
la

c
io

n
e

s
 

e
n

tr
e

 
lo

s
 

e
le

m
e

n
to

s
 

id
e

n
ti
fi
c
a

d
o
s
 

q
u

e
 

re
p

re
s
e

n
ta

n
 

lo
s
 

p
ri

n
c
ip

a
le

s
 

c
o

n
s
tr

u
c
to

s
 

d
e

 e
s
te

 e
s
tu

d
io

, 
a

 f
in

 d
e
 

c
o

m
p

ro
b

a
r 

s
i 

n
u

e
s
tr

o
 

e
s
tu

d
io

 
e
x
p

lo
ra

to
ri

o
 

e
s
 

re
p

re
s
e

n
ta

ti
v
o

.(
p

. 
1

0
7

5
).

  

E
n

 l
a

 p
rá

c
ti
c
a

, 
d
if
e

re
n

te
s
 

ti
p

o
s
 

d
e
 

s
o
lu

c
io

n
e
s
 

te
c
n

o
ló

g
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a
s
 
s
e

 
s
o

la
p
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n
 

a
 

m
e

n
u
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o
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L

a
 

IO
 

y
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b

ó
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c
a

 
d

e
b

e
n
 

a
p

ro
v
e

c
h
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r 
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d
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s
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s
 

p
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a
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s
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e
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s
 

T
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p
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s
e

r 
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n
c
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n
a
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s
. 
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l 
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e
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e

n
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ñ
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m
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n
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d
e
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s
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u

e
d
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o
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 d
e
 

v
a
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a

s
 

m
a
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e
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s
, 

m
e
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x
p

e
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m

e
n
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e
s
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d
io
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 d
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e
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s
, 

p
a
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a
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r 

lo
s
 
e
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c
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s
 
d
e

 
la

s
 

d
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e
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n

te
s
 

v
a

ri
a

b
le

s
, 

o
 

m
e

d
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n
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e
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tu

d
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s
 

d
e
 

c
a
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s
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ó
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o
s
 

m
á
s
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v
a

n
z
a
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o
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 y

 e
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 d

e
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a
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s
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s
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v
a
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s
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e

 
p
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n
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n
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m
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h
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 d
e
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s
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c
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s
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n
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e
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s
 

d
if
e

re
n

te
s
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n

c
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n
a
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d
a

d
e

s
 

y
 

te
c
n

o
lo
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ía

s
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p
. 

1
6

8
1

).
 

 

C
o

n
c

lu
s

io
n

e
s

 

L
o

s
 

re
s
u
lt
a

d
o
s
 

s
e
ñ

a
la

n
 

q
u

e
 

e
l 

d
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u
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c
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u
e
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u
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s
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n
c
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e
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T
I 

d
e

s
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m
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u
n

 
p

a
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e
l 

p
a
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n
te

 
m

e
d
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c
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o
 

c
o

m
o
 

u
n
a
 

v
a
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a

b
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e
d
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n
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a
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v
a

 
e

n
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e
 

e
l 

d
e

s
a

rr
o
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o
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o
s
te

n
ib

le
 y

 e
l 

v
a

lo
r 

d
e

 
c
o

c
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a
c
ió

n
 
d

e
l 

c
li
e
n

te
. 

L
a

 
c
o

m
p

e
te

n
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ia

 
e

n
 

T
I 
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m
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ié

n
 

p
u

e
d
e
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c
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p

o
s
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m

e
n

te
 
a
l 

d
e
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o
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s
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n
tr

a
s
 

q
u

e
 

u
n

 
a
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o
 

n
iv

e
l 

d
e

 c
o

m
p

e
te
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n
 

T
I 
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c
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rá
 

p
o

s
it
iv

a
m

e
n

te
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l 
v
a
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r 
d

e
 

c
o

c
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a
c
ió
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 d

e
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lie
n

te
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p
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1
0

7
5
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s
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il 
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c
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i 
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a
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b
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 d
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n
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d
u
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c
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c
ió

n
. 

E
s
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d

e
p
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d
e

 
d

e
l 
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o
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c
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n
a
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s
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p
a

c
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d
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s
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y
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s
 

p
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n
c
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s
 

y
 

h
a

b
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d
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e
s
 

p
e
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P
a

ra
 

lo
s
 

re
s
p

o
n

s
a

b
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s
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o

lí
ti
c
o
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y
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s
 

c
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d
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d
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o
s
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e
s
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p

o
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a
n

te
 

c
o

m
p
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n

d
e

r 

m
e
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r 
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s
 

e
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c
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s
 

p
o
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n

c
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y
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s
 

v
a
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a

b
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s
 

s
u

b
y
a

c
e
n

te
s
, 

y
a
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u

e
 p

e
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it
e

 d
is

e
ñ

a
r 

y
 

a
p

lic
a

r 
m

e
jo

r 
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c
o

p
ro

d
u

c
c
ió

n
 (

p
. 

1
6
8

1
).

 

 

D
e
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n
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n

e
s

 

 

L
a

 
c
o

-c
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a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a
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r 

p
u

e
d

e
 

a
p
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a
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e

 
p
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e

n
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z
a
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e
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c
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n
c
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p
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d
u

c
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v
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a
d
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a

n
d

o
 

lo
s
 d
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e
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o

s
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ip

o
s
 d

e
 

d
e

s
p

e
rd
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s
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L
a
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b
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c
a

c
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n
 

a
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s
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d
a
 

p
ro

p
o
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n
a

 
u

n
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p
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n
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c
o

n
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n

u
o
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a
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í 

c
o
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e
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m
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a

c
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n
 

d
e
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s
 

d
e

s
p

e
rd
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. 

L
a
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

p
u

e
d

e
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a

li
z
a
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e

 
m

e
d
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n
te
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p

a
rt
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ip

a
c
ió

n
 

d
e
 

lo
s
 

c
li
e
n

te
s
 d

e
 d

o
s
 m

a
n

e
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s
: 

lo
s
 

c
li
e

n
te

s
 

p
u

e
d

e
n
 

c
o

n
tr
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u
ir

 
c
o

m
p

a
rt

ie
n

d
o
 

s
u

s
 p

u
n
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s
 d

e
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o

n
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e
m

p
re

s
a
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b
ri
c
a

n
te

 
o
 

p
u

e
d

e
n

 
p

a
rt

ic
ip

a
r 

d
ir

e
c
ta

m
e

n
te

 
e

n
 

lo
s
 

p
ri

n
c
ip

a
le

s
 

p
ro

c
e

s
o
s
 

d
e
 

fa
b

ri
c
a

c
ió

n
 (

p
. 

1
0

6
9

).
  

E
x
is

te
n

 
u

n
a

 
s
e

ri
e

 
d

e
 

e
s
tu

d
io

s
 

d
e

 
c
a

s
o
s
 

y
 

m
e
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s
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rá

c
ti
c
a
s
, 

p
e

ro
 

in
c
lu

s
o
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s
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 s

e
 c

e
n

tr
a

n
 

e
n

 l
a
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m

p
le

m
e

n
ta

c
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n
 

d
e

 
te

c
n

o
lo

g
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s
 

e
s
p

e
c
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ic

a
s
, 

a
 

m
e

n
u

d
o
 

ig
n

o
ra

n
d

o
 

c
ó

m
o
 

d
e

b
e

n
 

s
e

r 
in

s
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c
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n
a
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e

n
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c
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s
ta

d
a

s
 

y
 

c
ó

m
o
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p
rá

c
ti
c
a
 

e
m

e
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e
n

te
 

in
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rm
a

 
e

l 
p
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p
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c
o

n
c
e

p
to

 
d

e
 

c
o

p
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d
u

c
c
ió

n
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A
l 

m
is

m
o
 

ti
e

m
p

o
, 

e
l 

d
e

b
a

te
 

e
s
tá

 
im

p
re

g
n

a
d

o
 

d
e
 

te
c
n

o
o

p
ti
m

is
m

o
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(p
. 

1
6

6
6

).
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b

je
ti
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o

s
 

E
s
te
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a
b
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e
x
a

m
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a
 

e
l 

p
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p
e
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e
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o
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c
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c
n
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lo
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a
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n
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n
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c
o

c
re

a
c
ió

n
 d
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r 

e
n

tr
e
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a
s
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m
p
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s
a
s
 

m
a

n
u
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c
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l 

c
li
e
n
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l 
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b
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o
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e
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e

x
p
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o
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s
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o

m
p
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n

d
e

r 
c
ó

m
o
 

lo
s
 c

lie
n

te
s
 p

u
e

d
e
n
 

p
a

rt
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ip
a

r 
e

n
 

e
l 

p
ro

c
e

s
o

 
d
e
 

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r,

 
p

a
rt

ie
n

d
o

 d
e

l h
e

c
h
o
 

d
e
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u

e
 l

o
s
 c

lie
n

te
s
 

d
e

s
e

m
p

e
ñ

a
n
 

d
o
s
 

p
a

p
e

le
s
 

d
e
 

c
re

a
d

o
re

s
 
d

e
 
v
a
lo

r 

y
 

c
o

n
s
u

m
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o
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s
 

s
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u
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á

n
e

a
m

e
n
te
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E
l 

a
rt

íc
u
lo

 p
ro

p
o

n
e
 

u
n

 
m

a
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o
 
a

n
a

lí
ti
c
o
 

q
u

e
 d
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n
g

u
e

 e
n
tr

e
 

la
s
 

re
p

e
rc

u
s
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n
e
s
 

d
e

 
la

s
 

d
is

ti
n
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s
 

te
c
n

o
lo

g
ía

s
 

e
n

 
lo

s
 

d
if
e

re
n

te
s
 

e
le

m
e

n
to

s
 

d
e
 

la
 

c
o

p
ro

d
u

c
c
ió

n
 d

e
 l

a
 

c
o

p
ro

d
u

c
c
ió

n
 

y
 

la
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
, 

y
 

lo
 

il
u

s
tr

a
 

e
n

 
tr

e
s
 

á
m

b
it
o

s
 
d
if
e

re
n

te
s
. 

S
o

s
ti
e

n
e

 
q

u
e

 
n
o
 

h
a

y
 

ra
z
ó

n
 

p
a

ra
 

s
u

p
o

n
e

r 
q

u
e

 
la

s
 

te
c
n

o
lo

g
ía

s
 

d
ig

it
a
le

s
 

v
a
y
a

n
 

a
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m

e
n

ta
r 
s
ie

m
p

re
 la

 

c
o

p
ro

d
u

c
c
ió

n
 

o
 l

a
 c

o
c
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a
c
ió

n
. 

D
e
 

h
e

c
h

o
, 

ta
m

b
ié

n
 

p
u

e
d

e
n

 
u

ti
liz

a
rs

e
 

p
a

ra
 

e
lu

d
ir

 
la

 
in

te
ra

c
c
ió

n
 
c
o
n

 
lo

s
 

c
iu

d
a

d
a
n

o
s
. 

 

P
a

la
b

ra
s

 

c
la

v
e

s
 

E
m

p
re

s
a

s
 

m
a

n
u

fa
c
tu

r
e

ra
s
; 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r;

 

fa
b

ri
c
a

n
te

s
; 

c
o

m
p

e
te

n
c
i

a
 

e
n

 

te
c
n

o
lo

g
ía

s
 

d
e

 
la

 

in
fo

rm
a

c
ió

n
; 

fa
b

ri
c
a

c
ió

n
 

s
o

s
te

n
ib

le
. 

C
o
p

ro
d

u
c
c
i

ó
n

; 

c
o

c
re

a
c
ió

n
; 

d
ig

it
a
liz

a
c
ió

n
; 

p
a

rt
ic

ip
a

c
ió

n
; 

T
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. 

M
e

to
d

o
lo

g
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v
e

s
ti
g

a
c
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n
 

a
c
c
ió
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v
e

s
ti
g

a
c
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n
 

e
m

p
ír
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B
a
s

e
 d

e
 

d
a

to
s

 

S
c
ie

n
c
e

 

D
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e
c
t 

E
b

s
c
o
 

C
u

a
rt

il
e

s
 

Q
2

 

Q
1

 

R
e
fe

re
n

c
ia

 d
e

 l
a

 

fu
e

n
te

 (
a

rt
íc

u
lo

 
in

d
iz

a
d

o
) 

B
a

rb
u

, 
A

. 
&

 M
ili

ta
ru

, 

G
. 

(2
0

1
9

).
 

V
a

lu
e
 

C
o

-C
re

a
ti
o

n
 

b
e

tw
e

e
n

 
M

a
n

u
fa

c
tu

ri
n

g
 

C
o
m

p
a

n
ie

s
 

a
n

d
 

C
u
s
to

m
e

rs
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T
h

e
 

R
o
le

 o
f 
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rm
a

ti
o

n
 

T
e

c
h

n
o

lo
g
y
 

C
o
m

p
e

te
n

c
y
. 

P
ro

c
e

d
ia

 
M

a
n

u
fa

c
tu

ri
n

g
 

p
p

. 

1
0

6
9

-1
0

7
6
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L
e

m
b

e
r,

 
V

.,
 

B
ra

n
d

s
e

n
, 

T
.,

 
&

 

T
õ

n
u

ri
s
t,
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. 
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0

1
9

).
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h

e
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o
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a
l 
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a
c
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d
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it
a
l 
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c
h

n
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g
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 c

o
-

p
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d
u

c
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o
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a

n
d
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-
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P
u

b
lic

 

M
a

n
a

g
e

m
e

n
t 

R
e
v
ie

w
 

p
p

. 
1

6
6

5
–

1
6

8
6
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C
ó

d
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T
1
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T
2
0
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p
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a
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p
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n
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 d
e

 v
a

ri
a
s
 

m
a

n
e

ra
s
. 

P
u
e

d
e

n
 

e
x
a

m
in

a
rs

e
 

o
tr
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p
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 d
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 p
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c
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 c
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c
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p
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r 
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e

 
d

e
 

lo
s
 

c
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n
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1
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8
).
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a
 

a
g

e
n

c
ia

 
s
e

 
g

a
n

a
 

la
 

c
o

n
fi
a

n
z
a

 
d

e
 

u
n

 
c
li
e
n

te
 

re
c
e

lo
s
o
 

p
a

ra
 c

u
lt
iv

a
r 

u
n

 m
e

jo
r 

tr
a

b
a

jo
 

c
re

a
ti
v
o

 
(p

. 

3
1

8
).

 
 E

n
 

e
l 

fu
tu

ro
, 

in
v
e
s
ti
g

a
c
ió

n
 

p
o

d
rí

a
 

e
x
p

lo
ra

r 
c
ó

m
o

 
la

 
p

re
s
e

n
ta

c
ió

n
 

d
e
 

m
e

n
s
a

je
s
 p

e
rs

u
a

s
iv

o
s
 

y
 

la
s
 

a
u

té
n

ti
c
a
s
 

n
a

rr
a

ti
v
a

s
 d

e
 c

re
a

c
ió

n
 

a
 t

ra
v
é

s
 d

e
 d

if
e

re
n

te
s
 

c
a

n
a

le
s
 y

 e
n
 d

is
ti
n

to
s
 

fo
rm

a
to

s
 

p
o

d
rí

a
 

m
o

d
e

ra
r 

e
l 

e
fe

c
to

 
d

e
 

la
 

e
s
tr

a
te

g
ia

 
d

e
 

d
e

s
a

ju
s
te

 
d

e
 

la
 

m
o

ti
v
a
c
ió

n
 

e
n

 
la

 

a
d

o
p

c
ió

n
 (

p
. 

5
5

).
 

 

H
a
ll

a
z
g

o
s

 

A
u

n
q

u
e

 
a

 
a

lg
u

n
a
s
 

a
g

e
n

c
ia

s
 

le
s
 g

u
s
te

 p
e
n

s
a

r 
q

u
e
 p

u
e

d
e

n
 

d
e

s
a

rr
o

ll
a

r 
id

e
a
s
 

m
á

s
 

p
e

rs
p

ic
a

c
e
s
 s

in
 l

a
 a

p
o

rt
a

c
ió

n
 

d
ir

e
c
ta

 
d

e
l 

c
li
e

n
te

 
n

e
c
e

s
it
a

n
 

p
a

rt
ic

ip
a

r 
e

n
 a

lg
ú

n
 m

o
m

e
n

to
, 

y
 n

o
 s

o
lo

 a
l 

fi
n

a
l,
 c

u
a

n
d

o
 s

e
 

to
m

a
 
la

 
d

e
c
is

ió
n

 d
e

 
c
o
m

p
ra

r 

u
n

a
 c

a
m

p
a

ñ
a

 (
p

. 
3

1
8

).
 

 L
a

 
c
re

a
c
ió

n
 
d

e
 
u

n
 
d

e
s
a

ju
s
te

 
d

e
 

m
o

ti
v
a
c
ió

n
 

e
n

tr
e

 
lo

s
 

m
e

n
s
a

je
s
 

p
e

rs
u

a
s
iv

o
s
 

g
e

n
e

ra
d

o
s
 

p
o

r 
la

 
e
m

p
re

s
a
 

d
e

c
la

ra
c
io

n
e
s
 

d
e

 
p
e

rs
u

a
s
ió

n
 

e
x
p

lí
c
it
a
s
 

d
is

e
ñ

a
d

a
s
 

p
a

ra
 

p
ro

m
o

v
e

r 
lo

s
 
a

tr
ib

u
to

s
 
d

e
 
la

 
in

n
o

v
a
c
ió

n
 
y
 
la

s
 
ra

z
o

n
e

s
 
d

e
 

lo
s
 

c
lie

n
te

s
- 

in
v
e

n
to

re
s
 

im
p

u
ls

a
 

la
 

a
d

o
p
c
ió

n
 

d
e
 

la
 

in
n

o
v
a
c
ió

n
 

c
o

c
re

a
d

a
. 

L
a
 

in
n

o
v
a
c
ió

n
 

c
o
c
re

a
d

a
 

a
l 

o
fr

e
c
e

r 
u

n
 

m
e

c
a

n
is

m
o

 
d

e
 

a
d

o
p

c
ió

n
 

n
o

v
e

d
o
s
o

 
y
 

ú
n

ic
o
 

q
u

e
 s

u
s
c
it
a

 l
a

s
 n

e
c
e
s
id

a
d
e

s
 o

 
d

e
s
e

o
s
 

re
a

le
s
 

d
e

 
lo

s
 

a
d

o
p

ta
n

te
s
 

p
a

ra
 

la
 

p
ro

p
ia

 

in
n

o
v
a
c
ió

n
. 

S
e

 d
e

m
o

s
tr

ó
 q

u
e
 

e
l 

e
fe

c
to

 
d

e
 
la

 
e
s
tr

a
te

g
ia

 
d

e
 

d
e

s
a

ju
s
te

 d
e

 l
a

 m
o

ti
v
a

c
ió

n
 s

e
 

a
te

n
ú

a
 

e
n

 
c
a

s
o

 
d

e
 

a
lt
a
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

 
d

e
l 

c
o

n
s
u

m
id

o
r.

 
A

d
e

m
á

s
, 

d
e

m
o

s
tr

ó
 

q
u

e
 

la
 

m
o

ti
v
a
c
ió

n
 

p
re

d
ic

e
 

e
l 

d
e

s
p

e
g

u
e

 
d

e
 

la
 

in
n

o
v
a

c
ió

n
 

c
o

c
re

a
d

a
 (

p
. 

5
4

).
 

C
o

n
c

lu
s

io
n

e
s

 

E
n

 
p

e
rs

p
e
c
ti
v
a

 
d
e

l 

c
li
e
n

te
 

d
e
 

m
a

rk
e

ti
n

g
, 

y
 

e
l 

h
e

c
h

o
 

d
e
 

u
n

a
 

m
u

e
s
tr

a
 

e
m

p
a

re
ja

d
a

 e
n

tr
e

 e
l 

c
li
e
n

te
 y

 l
a
 a

g
e

n
c
ia

 

h
a

b
rí

a
 

s
id

o
 

m
e

jo
r.

 

M
u

c
h

o
s
 

d
e

 
lo

s
 

e
fe

c
to

s
 

s
u
g

ie
re

n
 

re
la

c
io

n
e

s
 

q
u

e
 

p
o

d
rí

a
n

 
e

x
p
lo

ra
rs

e
 

m
e

jo
r 

m
e

d
ia

n
te

 
u

n
 

m
o

d
e

lo
 

d
e
 

e
c
u

a
c
io

n
e
s
 

e
s
tr

u
c
tu

ra
le

s
 

(p
. 

3
1

8
).

 
 L

o
s
 

re
s
p

o
n
s
a

b
le

s
 

d
e

 
m

a
rk

e
ti
n

g
 

p
u

e
d

e
n

 i
d

e
n

ti
fi
c
a

r 
a

 
lo

s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 

d
e

 
a

lt
a

 
y
 

b
a
ja

 
e

s
p

e
c
ia

liz
a
c
ió

n
 

m
e

d
ia

n
te

 
la

 
s
e

g
m

e
n

ta
c
ió

n
 

o
 

e
l 

s
e

g
u

im
ie

n
to

 
d

e
 
lo

s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 

y
 

a
p

lic
a

r 
la

 e
s
tr

a
te

g
ia

 
d

e
 
d

e
s
a

ju
s
te

 
d

e
 
la

 

m
o

ti
v
a
c
ió

n
 

h
a

c
ia

 
lo

s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 

d
e

 
b

a
jo

 
n

iv
e

l 
d

e
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

 (
p

. 
5

5
).

 

 

D
e
fi

n
ic

io
n

e
s

 

 

L
a

 
s
a

b
id

u
rí

a
 

c
o

n
v
e

n
c
io

n
a

l 
s
o

s
ti
e

n
e
 

q
u

e
 

la
s
 

a
s
o
c
ia

c
io

n
e
s
 

e
n

tr
e

 
a

g
e

n
c
ia

s
 

y
 

s
u
s
 

c
li
e
n

te
s
 s

o
n

 l
a

 c
la

v
e

 p
a

ra
 

d
e

s
a

rr
o

ll
a

r 
p

u
b
lic

id
a
d

 d
e
 

c
a

lid
a

d
. 
 S

in
 e

m
b

a
rg

o
, 
e

n
 

lu
g

a
r 

d
e

 
li
m

it
a

rs
e

 
a
 

d
e

s
c
ri

b
ir

 l
a

 a
p

a
ri
e

n
c
ia

 d
e
 

e
s
ta

s
 

re
la

c
io

n
e
s
, 

n
e

c
e

s
it
a

m
o
s
 

e
n

te
n

d
e

r 
m

e
jo

r 
la

 f
u

n
c
io

n
a

lid
a

d
 d

e
 

la
 

c
o
la

b
o

ra
c
ió

n
 

e
n

tr
e
 

c
li
e
n

te
 

y
 

a
g

e
n

c
ia

 
(p

. 

3
0

9
).

 
 L

a
 in

n
o

v
a
c
ió

n
 a

 t
ra

v
é
s
 d

e
 

la
 c

o
c
re

a
c
ió

n
, 

e
n
 l

a
 q

u
e
 

la
s
 

e
m

p
re

s
a
s
 

p
ro

p
o

rc
io

n
a

n
 

u
n

a
 

p
la

ta
fo

rm
a

 
p

a
ra

 
a

p
ro

v
e

c
h

a
r 

la
s
 

id
e

a
s
 

c
re

a
ti
v
a
s
 d

e
 lo

s
 c

lie
n

te
s
 y

 
lu

e
g

o
 

c
o

m
e

rc
ia

liz
a

r 
la

s
 

id
e

a
s
 m

á
s
 p

ro
m

e
te

d
o

ra
s
 

e
n

 
p

ro
d

u
c
to

s
 
a
c
a

b
a

d
o
s
, 

h
a

 
s
id

o
 

e
s
tr

a
te

g
ia

 
d

e
 

in
n

o
v
a
c
ió

n
 

c
la

v
e

 
p

a
ra

 

c
a

s
i 

e
l 

7
8

%
 

d
e

 
la

s
 

g
ra

n
d

e
s
 

e
m

p
re

s
a

s
. 

S
in

 

e
m

b
a

rg
o

, 
la

 
m

a
y
o

rí
a

 
d

e
 

la
s
 

in
n
o

v
a
c
io

n
e
s
 

c
o

c
re

a
d

a
s
 h

a
n

 m
o

s
tr

a
d

o
 

v
e

n
ta

s
 

d
e
c
e

p
c
io

n
a

n
te

s
 

d
e

 
lo

s
 
c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 
e

n
 

e
l 

m
e

rc
a

d
o

, 
lo

 
q

u
e
 

d
e

m
u

e
s
tr

a
 

e
l 

re
to

 
d

e
 

e
s
ti
m

u
la

r 
la

 a
d

o
p
c
ió

n
 p

o
r 

p
a

rt
e

 
d

e
 

lo
s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 y

 p
o

n
e

r 
e

n
 

d
u

d
a

 t
o

d
o

 e
l 

m
o

d
e
lo

 d
e
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 (

p
. 

3
8

).
  

 

O
b

je
ti

v
o

s
 

E
s
ta

 
in

v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

e
x
a

m
in

a
 

tr
e

s
 

n
iv

e
le

s
 

d
e
 

c
o

la
b

o
ra

c
ió

n
 e

n
 l

a
s
 

re
la

c
io

n
e

s
 

c
li
e

n
te

-

a
g

e
n

c
ia

. 
L

o
s
 

e
fe

c
to

s
 

a
 

n
iv

e
l 

d
e
 

e
n

to
rn

o
. 

L
o

s
 

e
fe

c
to

s
 

a
 

n
iv

e
l 

d
e
 

e
n

to
rn

o
 s

o
n

 q
u

e
 l
o

s
 

c
li
e
n

te
s
 

s
u

e
le

n
 

te
n

e
r 

d
if
ic

u
lt
a

d
e
s
 

p
a

ra
 

c
e

d
e

r 
e

l 
c
o

n
tr

o
l 

y
 c

o
n

fi
a

r 
e

n
 

u
n

a
 

a
g

e
n

c
ia

 
e

x
te

rn
a

. 
 

 E
s
ta

 
in

v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

o
fr

e
c
e

 

im
p

lic
a
c
io

n
e
s
 

s
u

s
ta

n
c
ia

le
s
 p

a
ra

 l
a
 

in
v
e
s
ti
g

a
c
ió

n
 

s
o

b
re

 
la

 
in

n
o
v
a

c
ió

n
 

c
o

c
re

a
d

a
, 

la
 

p
e

rs
u

a
s
ió

n
 

n
a

rr
a

ti
v
a

 
y
 

la
 

c
o

m
u

n
ic

a
c
ió

n
 

g
e

n
e

ra
d

a
 

p
o

r 
la

 
e

m
p

re
s
a

 
y
 

p
o

r 
e

l 

u
s
u

a
ri

o
. 

O
fr

e
c
e
 

a
 

lo
s
 

d
ir

e
c
ti
v
o
s
 

o
ri

e
n

ta
c
io

n
e

s
 

e
s
p

e
c
íf
ic

a
s
 

p
a

ra
 

m
e

jo
ra

r 
e

l 
é

x
it
o

 
d

e
 

lo
s
 

p
ro

g
ra

m
a
s
 

d
e
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

m
e

d
ia

n
te

 
u

n
a
 

c
o

m
u

n
ic

a
c
ió

n
 

in
te

g
ra

d
a

. 
 

P
a

la
b

ra
s

 

c
la

v
e

s
 

 A
d

o
p

c
ió

n
, 

in
n

o
v
a
c
ió

n
 

c
o

c
re

a
d

a
, 

c
o

n
te

n
id

o
 

g
e

n
e

ra
d

o
 

p
o

r 
la

 

e
m

p
re

s
a

, 
a

u
to

rr
e

fe
re

n
c
ia

 
n

a
rr

a
ti
v
a

, 

c
o

n
te

n
id

o
 

g
e

n
e

ra
d

o
 

p
o

r 
e

l 
u

s
u

a
ri

o
. 

M
e

to
d

o
lo

g
ía

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

e
x
p

lo
ra

ti
v
a
 

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
e

s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

B
a
s

e
 d

e
 

d
a

to
s

 

E
b

s
c
o
 

E
b

s
c
o
 

C
u

a
rt

il
e

s
 

Q
1

 

Q
1

 

R
e
fe

re
n

c
ia

 d
e

 l
a

 

fu
e

n
te

 (
a

rt
íc

u
lo

 
in

d
iz

a
d

o
) 

C
a
ld

e
rw

o
o

d
, 

R
.,
 

K
o

s
lo

w
, 

S
.,

 
&

 
S

a
s
s
e

r,
 

S
. 

L
. 

(2
0

2
1

).
 

M
a

rk
e

te
r 

P
e

rc
e

p
ti
o

n
s
 

o
f 

C
li
e

n
t–

A
g

e
n

c
y
 

C
o

-
C

re
a

ti
o

n
: 

E
x
p
lo

ri
n
g
 

th
e

 
L

e
v
e

ls
 

o
f 

P
a

rt
n

e
rs

h
ip

 
C

o
ll
a

b
o

ra
ti
o

n
. 

J
o

u
rn

a
l 

o
f 

A
d

v
e

rt
is

in
g

 
p

p
. 

3
0

9
–

3
1

9
. 

 W
a

n
g

, 
H

. 
S

.,
 N

o
b

le
, 

C
. 

H
.,
 D

a
h

l,
 D

. 
W

.,
 

&
 
P

a
rk

, 
S

. 
(2

0
1

9
).
 

S
u

c
c
e

s
s
fu

lly
 

C
o
m

m
u

n
ic

a
ti
n

g
 

a
 

C
o
c
re

a
te

d
 

In
n

o
v
a

ti
o

n
. 

J
o

u
rn

a
l 

o
f 

M
a

rk
e

ti
n

g
 

p
p
. 

3
8

–
5

7
. 
 

 

C
ó

d
. 

T
2
3
 

T
2
4
 



 
 

R
e
c

o
m

e
n

d
a

c
io

n
e

s
 

L
a

 
in

v
e
s
ti
g

a
c
ió

n
 

d
in

á
m

ic
a

 
d

e
 l

a
 
re

d
 y

 
e

l 
u

s
o

 
d

e
 

in
d

ic
a

d
o

re
s 

d
in

á
m

ic
o

s
 
d

e
 
la

 
re

d
 
s
e
 

a
p

lic
a

rá
n

 a
 e

s
te

 m
o

d
e

lo
 

tr
a

s
 

u
n

a
 

in
v
e
s
ti
g

a
c
ió

n
 

m
á

s
 
p

ro
fu

n
d
a

. 
A

d
e

m
á

s
, 

e
n

 
la

 
c
o

m
u

n
id

a
d

 
d

e
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
, 

e
l 

c
o

n
te

x
to

 
g

e
n

e
ra

d
o

 p
o

r 
e
l 

u
s
u

a
ri

o
 

c
o

n
te

x
to

 
g

e
n

e
ra

d
o

 
p

o
r 

lo
s
 
u
s
u

a
ri

o
s
 
n

o
 
e

s
 s

ó
lo

 

e
n

 
fo

rm
a

 
d

e
 
te

x
to

, 
s
in

o
 

ta
m

b
ié

n
 

e
n

 
fo

rm
a

 
d

e
 

im
á

g
e

n
e
s
, 

e
n

la
c
e

s
 

y 
v
íd

e
o

s
 (

p
. 

1
8

).
 

E
s
ta

 
c
o
c
re

a
c
ió

n
 

n
o
 

e
s 

n
e

c
e

s
a

ri
a

m
e

n
te

 
u

n
 

p
ro

c
e

s
o

 
c
o
m

p
lic

a
d

o
 

y 
té

c
n

ic
o

, 
y
 p

u
e

d
e
 l
le

v
a

rs
e
 

a
 c

a
b

o
 m

e
d
ia

n
te

 e
l 

u
s
o
 

d
e

 
p

la
ta

fo
rm

a
s
 

d
e
 

m
e

d
io

s
 s

o
c
ia

le
s
 p

a
ra

 l
a
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 d

e
 s

e
rv

ic
io

s
, 

c
o

m
o

 
g

o
o

g
le

 
d

o
c
s
 

la
 

a
p

lic
a

c
ió

n
 

d
e
 

c
o

n
s
tr

u
c
c
ió

n
 

d
e
 

lo
g

o
ti
p

o
s
, 

e
tc

. 
E

s
to

 

p
u

e
d

e
 

h
a

c
e

rs
e

 
in

c
lu

s
o
 

e
n

 
la

s
 

p
la

ta
fo

rm
a

s 

p
ro

p
ia

s
 

d
e

 
la

 
e

m
p

re
s
a

, 
in

c
o

rp
o

ra
n

d
o

 
n

u
e
v
a

s 

fu
n

c
io

n
e
s
 y

 p
o
s
ib

ili
d

a
d

e
s 

q
u

e
 

p
e

rm
it
a

n
 

a
 

lo
s 

c
li
e
n

te
s
 

c
re

a
r 

u
n

a
 

im
a

g
e

n
 

o
 

p
ro

to
ti
p

o
 

d
e
 

s
u

s
 

id
e

a
s
 

y
 

ta
m

b
ié

n
 

c
o

m
p

a
rt

ir
 s

u
 e

x
p

e
ri

e
n
c
ia

 
c
o

n
 o

tr
o

s
 (

p
. 

1
4

).
  

H
a
ll

a
z
g

o
s

 

E
l 

a
lc

a
n

c
e

 
d

e
 

e
s
te

 

e
s
tu

d
io

 
s
ó

lo
 

e
x
p
lic

a
 

p
o

r 
q

u
é

 
fu

e
ro

n
 

n
e

c
e

s
a

ri
a

s
 

la
s
 

im
p

o
rt

a
n

te
s
 

p
e

ro
 

o
lv

id
a

d
a

s
 

re
la

c
io

n
e
s
, 

p
e

s
o

s
 

y
 

d
im

e
n

s
io

n
e
s
 

d
e

 
la

 
lit

e
ra

tu
ra

 

re
la

c
io

n
a

d
a

 y
 u

ti
liz

ó
 u

n
 

e
s
tu

d
io

 
d
e

 
c
a
s
o

 
p

a
ra

 

p
ro

b
a

r 
la

 
u

ti
li
d
a

d
 

d
e
 

n
u

e
s
tr

o
 

m
o

d
e
lo

 

p
ro

p
u

e
s
to

. 
P

o
r 

lo
 

ta
n

to
, 

e
s
te

 d
o
c
u

m
e

n
to

 

c
o

n
s
tr

u
y
e

 
u

n
 

m
o

d
e
lo

 
d

e
 

s
u

p
e

rr
e

d
 

d
e
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

e
n

 
e
l 

c
ib

e
re

s
p

a
c
io

 "
u
s
u

a
ri

o
-

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
-

p
ro

d
u

c
to

".
 (

p
. 

1
8

).
 

A
c
tu

a
lm

e
n

te
, 

m
u
c
h

a
s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

y
 

p
ro

v
e

e
d

o
re

s
 

d
e
 

s
e

rv
ic

io
s
 

in
n
o

v
a

d
o

re
s
 

s
ig

u
e

n
 

u
ti
liz

a
n
d

o
 

p
la

ta
fo

rm
a

s
 

s
o

c
ia

le
s
 

b
a

s
a

d
a

s
 

e
n

 
la

 
ló

g
ic

a
 

d
e

 l
a

 W
e

b
 2

.0
, 

q
u

e
 e

s
 

p
ri

n
c
ip

a
lm

e
n

te
 

p
a

ra
 

c
o

n
e

c
ta

r 
c
o

n
 

lo
s
 

c
li
e
n

te
s
, 

p
o

r 
lo

 q
u

e
 l
a
s
 

c
o

n
c
lu

s
io

n
e

s
 

d
e

 
e

s
ta

 

in
v
e
s
ti
g

a
c
ió

n
 

re
fl
e

ja
n
 

la
 n

e
c
e
s
id

a
d

 d
e

 p
a
s
a

r 

a
 

u
n

 
e
s
p

a
c
io

 
d

e
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 p

a
ra

 i
r 

m
á
s
 

a
ll
á

 
d

e
 
la

 
c
o

n
e

x
ió

n
 
y
 

a
lc

a
n
z
a

r 
n

u
e
v
a

s
 i
d

e
a
s
 

d
e

 
s
e

rv
ic

io
s
 

in
n

o
v
a

d
o

re
s
, 
a

s
í 
c
o
m

o
 

u
n

a
 m

a
y
o

r 
fi
d

e
liz

a
c
ió

n
 

(p
. 

1
4

).
  

C
o

n
c

lu
s

io
n

e
s

 

S
e

 
h

a
 

re
a

li
z
a

d
o

 
u
n
 

a
n

á
lis

is
 

c
o

m
p

a
ra

ti
v
o
 

p
a

ra
 

d
e

m
o

s
tr

a
r 

la
 

p
ri

o
ri

d
a

d
 

d
e

 
n

u
e

s
tr

o
 

m
o

d
e

lo
 

m
e

re
c
e

 
la

 

p
e

n
a

 s
e
g

u
ir

 in
v
ir

ti
e

n
d
o
 

e
n

 
fu

tu
ro

s
 

p
ro

y
e
c
to

s
 

d
e

 
e

s
ta

 
n

a
tu

ra
le

z
a
. 

A
d

e
m

á
s
, 

u
n

 
e

s
tu

d
io

 
s
e

p
a

ra
d

o
 

p
a

ra
 

c
o

m
p

a
ra

r 
e

 i
n

fo
rm

a
r 

o
tr

o
s
 

m
é

to
d

o
s
 

d
is

p
o

n
ib

le
s
 

d
e
 

c
o

n
s
tr

u
c
c
ió

n
 d

e
 r

e
d

e
s
 

d
e

 c
o
c
re

a
c
ió

n
 d

e
b

e
rí

a
 

c
o

n
s
id

e
ra

rs
e

 
e

n
 

e
l 

fu
tu

ro
 (

p
. 

1
8

).
 

S
e

 p
u

e
d

e
 c

o
n

c
lu

ir
 q

u
e
 

la
 p

a
rt

ic
ip

a
c
ió

n
 d

e
 l

o
s
 

c
li
e
n

te
s
 

e
n

 
lo

s
 

s
e

rv
ic

io
s
 

in
n

o
v
a

d
o

re
s
 

d
e

s
e

m
p

e
ñ

a
 

u
n

 
p

a
p

e
l 

fu
n

d
a

m
e

n
ta

l 

e
n

 
e

l 
é

x
it
o

 
d

e
 

lo
s
 

p
ro

v
e

e
d

o
re

s
 

d
e
 

s
e

rv
ic

io
s
 a

 l
a

 h
o

ra
 d

e
 

o
fr

e
c
e

r 
e

s
a
 i
n

n
o

v
a
c
ió

n
 

a
 

lo
s
 

m
e

rc
a

d
o

s
. 

 
lo

s
 

u
s
u

a
ri

o
s
 y

 c
li
e

n
te

s
 d

e
 

lo
s
 

s
e

rv
ic

io
s
 

s
o

n
 

la
s
 

p
ri

n
c
ip

a
le

s
 f

u
e

n
te

s
 d

e
 

id
e

a
s
 

in
n

o
v
a

d
o

ra
s
 

y
, 

s
i 

s
e

 
le

s
 

o
fr

e
c
e

 
u
n
 

e
s
p

a
c
io

 
p
a

ra
 

c
o

m
p

a
rt

ir
 s

u
s
 i

d
e

a
s
 y

 
c
o

n
o

c
im

ie
n

to
s
, 

la
s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

s
e
 

b
e

n
e

fi
c
ia

rá
n

 
d
e
 

n
u

e
v
a

s
 

fu
e
n

te
s
 

d
e
 

c
re

a
ti
v
id

a
d

 
e
 

in
n

o
v
a
c
ió

n
 (

p
. 

1
4

).
  

D
e
fi

n
ic

io
n

e
s

 

 

E
l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

d
e
 

c
o
c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
lo

s
 

u
s
u

a
ri

o
s
 

e
s
 

u
n

 
re

c
u

rs
o
 

ú
n

ic
o

 y
 n

o
 d

u
p

lic
a

d
o
 y

 s
ir

v
e
 d

e
 

fu
e

rz
a

 m
o

tr
iz

 e
n

 l
a

 p
ro

m
o

c
ió

n
 d

e
 

la
 
in

n
o

v
a
c
ió

n
 
d

e
 
p

ro
d

u
c
to

s
. 

E
n
 

u
n

 
s
is

te
m

a
 

d
e

 
re

d
 

s
o
c
ia

l 
c
o

m
p

le
jo

, 
e

l 
c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

d
e
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

g
e

n
e

ra
d

o
 

e
n

tr
e

 
la

s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

y
 

lo
s
 

u
s
u

a
ri

o
s
 

e
s
 

fu
n

d
a

m
e

n
ta

l 
p

a
ra

 
la

 
in

n
o
v
a

c
ió

n
 

d
e

 p
ro

d
u

c
to

s
 d

e
 l

a
s
 e

m
p

re
s
a

s
 y

 
s
u

 c
o

m
p

e
ti
ti
v
id

a
d
 c

o
n

ti
n

u
a

d
a
 e

n
 

m
e

rc
a

d
o

s
 (

p
. 

1
).

 

E
s
te

 
ti
p

o
 

d
e

 
a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 

c
o

n
s
id

e
ra

n
 
a

 
lo

s
 
c
lie

n
te

s
 
c
o

m
o
 

u
n

 
re

c
u

rs
o

 
v
it
a

l 
p

a
ra

 
q

u
e

 
la

s
 

e
m

p
re

s
a

s
 c

re
z
c
a

n
 y

 c
o

m
p
it
a

n
 e

n
 

u
n

 
m

u
n

d
o

 
v
o

lá
ti
l,
 

in
c
ie

rt
o

, 
c
o

m
p

le
jo

 
y
 

a
m

b
ig

u
o

. 
H

a
 

q
u

e
d

a
d

o
 

m
u

y
 

c
la

ro
 

q
u

e
 

la
 

p
a

rt
ic

ip
a

c
ió

n
 d

e
l 
c
lie

n
te

 e
n

 t
o

d
a
s
 

la
s
 a

c
ti
v
id

a
d

e
s
 d

e
 la

s
 e

m
p

re
s
a

s
 -

in
c
lu

y
e

n
d

o
 

la
 

p
ro

d
u
c
c
ió

n
, 

la
 

d
is

tr
ib

u
c
ió

n
, 

e
l 

d
e

s
a

rr
o

llo
 

d
e
 

n
u

e
v
o

s
 p

ro
d

u
c
to

s
 y

 s
e

rv
ic

io
s
, 

y
 

o
tr

a
s
 

s
im

il
a

re
s
 

d
e

 
p

ro
d

u
c
to

s
 

y
 

s
e

rv
ic

io
s
, 

p
o

d
rí

a
 

m
e

jo
ra

r 
la

 

re
n

ta
b

il
id

a
d

 
d

e
 
e
s
ta

s
 
e

m
p

re
s
a
s
 

[2
0

-2
8

] 
y
, 

lo
 

q
u

e
 

e
s
 

m
á
s
 

im
p

o
rt

a
n

te
, 

la
 
s
o
s
te

n
ib

ili
d

a
d

 
d

e
l 

n
e

g
o

c
io

 
d

e
 

la
 

e
m

p
re

s
a
 

e
n
 

u
n
 

e
n

to
rn

o
 e

m
p

re
s
a

ri
a
l 
h

o
s
ti
l 
(p

. 
1

).
  

O
b

je
ti

v
o

s
 

E
s
te

 
a

rt
íc

u
lo

 
p

ro
p

o
n

e
 

u
n

 
m

o
d

e
lo

 
d

e
 

s
u

p
e

rr
e

d
e

s
 

d
e
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

e
n

 
e

l 
c
ib

e
re

s
p

a
c
io

 
p

a
ra

 
la

 

in
n

o
v
a
c
ió

n
 

d
e
 

p
ro

d
u

c
to

s
 

d
e
s
d

e
 

u
n

a
 

p
e

rs
p

e
c
ti
v
a

 
"u

s
u

a
ri

o
-

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
-

p
ro

d
u

c
to

" 
p

a
ra

 

in
te

g
ra

r 
la

 i
n

fo
rm

a
c
ió

n
 

d
e

 
c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
lo

s
 

u
s
u

a
ri

o
s
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

y
 

p
ro

d
u

c
to

s
. 

E
s
te

 e
s
tu

d
io

 p
re

te
n

d
e
 

in
v
e
s
ti
g

a
r 

c
ó

m
o

 
la

s
 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 

d
e
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

u
s
u

a
ri

o
s
 

e
n

 
la

s
 

p
la

ta
fo

rm
a

s
 d

e
 m

e
d

io
s
 

s
o

c
ia

le
s
 

ti
e
n

e
n

 
u

n
 

e
fe

c
to

 e
n

 l
o
s
 s

e
rv

ic
io

s
 

in
n

o
v
a

d
o

re
s
 

d
e

 
la

s
 

e
m

p
re

s
a

s
. 

P
a

ra
 

e
llo

 

lo
s
 

a
u

to
re

s
 

e
n

c
u

e
s
ta

ro
n

 a
 c

li
e

n
te

s
 

d
e

 
s
e

rv
ic

io
s
 

in
n

o
v
a

d
o

re
s
 

q
u

e
 

u
ti
liz

a
b

a
n
 

p
la

ta
fo

rm
a

s
 

d
e

 
m

e
d

io
s
 

s
o

c
ia

le
s
 

p
a

ra
 

s
a

ti
s
fa

c
e

r 
s
u

s
 

e
m

p
re

s
a

s
 q

u
e

 o
fr

e
c
e

n
 

d
ic

h
o
s
 

s
e

rv
ic

io
s
 

d
e
 

fo
rm

a
 i
n

n
o

v
a

d
o

ra
. 
 

P
a

la
b

ra
s

 

c
la

v
e

s
 

In
n

o
v
a

c
io

n
e

s
; 

F
id

e
li
d

a
d

 
a
 

la
 m

a
rc

a
; 

C
o
la

b
o

ra
c
ió

n
; 

C
a
p

it
a

l 

s
o

c
ia

l;
 

In
te

rn
e

t;
 

D
e
s
a

rr
o

ll
o

 

d
e

 
p

ro
d

u
c
to

s
; 

M
a

p
a

s
 

c
o

n
c
e

p
tu

a
le

s
. 

C
o

-
c
re

a
c
ió

n
; 

p
la

ta
fo

rm
a

s
 

d
e

 
m

e
d

io
s
 

s
o

c
ia

le
s
; 

s
e

rv
ic

io
s
 

in
n

o
v
a

d
o

re
s

; 
in

n
o
v
a

c
ió

n
 

im
it
a

ti
v
a

; 
e

n
fo

q
u

e
 

c
o

n
d

u
c
tu

a
l 

c
o

m
p

o
rt

a
m

i

e
n

to
; 

w
e
b
 

3
.0

. 

M
e

to
d

o
lo

g
ía

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

D
e
s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

In
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

D
e
s
c
ri

p
ti
v
a
 

 

B
a
s

e
 d

e
 

d
a

to
s

 

W
e

n
 o

f 

S
c
ie

n
c
e
 

S
c
o

p
u
s
 

C
u

a
rt

il
e

s
 

Q
1

 

Q
1

 

R
e
fe

re
n

c
ia

 d
e

 l
a

 

fu
e

n
te

 (
a

rt
íc

u
lo

 

in
d

iz
a

d
o

) 

W
a

n
g

, 
Y

.,
 W

u
, 

J
.,
 

Z
h

a
n

g
, 

R
.,
 S

h
a

fi
e
e

, 
S

. 
&

 L
i,
 C

. 
(2

0
2

0
).

 

A
 “

U
s
e

r-
K

n
o

w
le

d
g

e
-

P
ro

d
u

c
t”

 C
o

-
C

re
a

ti
o

n
 

C
y
b

e
rs

p
a
c
e

 M
o

d
e
l 

fo
r 

P
ro

d
u

c
t 

In
n

o
v
a

ti
o

n
. 

C
o
m

p
le

x
it
y
 p

p
. 

1
-

2
1

. 

M
o

g
h

a
d

a
m

z
a

d
e

h
, 

A
.,

 E
b

ra
h

im
i,
 P

.,
 

R
a
d

fa
rd

, 
S

.,
 

S
a

la
m

z
a

d
e

h
, 

A
.,

 &
 

K
h

a
je

h
e
ia

n
, 

D
. 

(2
0

2
0

).
 

In
v
e

s
ti
g

a
ti
n

g
 t

h
e

 
ro

le
 o

f 
c
u
s
to

m
e

r 

c
o

-c
re

a
ti
o

n
 

b
e

h
a

v
io

r 
o

n
 s

o
c
ia

l 

m
e

d
ia

 p
la

tf
o

rm
s
 i
n

 
re

n
d

e
ri

n
g

 

in
n

o
v
a

ti
v
e

 
s
e

rv
ic

e
s
. 

S
u

s
ta

in
a

b
ili

ty
 p

p
. 

1
-2

1
. 

 

C
ó

d
. 

T
2
5
 

T
2
6
 



 
 

R
e
c

o
m

e
n

d
a

c
io

n
e

s
 

L
a

 
re

p
u

ta
c
ió

n
 

d
e

 
la

 

o
rg

a
n

iz
a
c
ió

n
 

d
e

b
e

rí
a
 

d
e

 c
o

n
tr

o
l,
 y

a
 q

u
e

 l
o

s
 

c
li
e
n

te
s
 

s
o

n
 

p
ro

p
e

n
s
o

s
 

a
 

id
e

n
ti
fi
c
a

rs
e

 y
 a

 ir
 m

á
s
 

a
ll
á

 
d

e
 

s
u

s
 

c
o

m
p

o
rt

a
m

ie
n

to
s
 

d
e

n
tr

o
 

d
e

 
la

s
 

o
rg

a
n

iz
a
c
io

n
e
s
 

re
p

u
ta

d
a

s
. 

P
o

r 
ta

n
to

, 
u

n
 

c
o

n
tr

o
l 

d
e
 

lo
s
 

p
ro

d
u

c
to

s
 

e
s
 

v
it
a

l 
p

a
ra

 
c
o

m
p

re
n

d
e

r 
lo

s
 

v
e

rd
a

d
e

ro
s
 e

fe
c
to

s
 d

e
 

la
 

R
S

C
 

e
n

 
la

 
c
o

-

c
re

a
c
ió

n
 d

e
 v

a
lo

r 
p

a
ra

 
e

l 
c
li
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b
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c
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c
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á
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 p
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c
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c
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c
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 d
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 d
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 d
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 d
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c
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 c
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 d
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 d
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c
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-c
re

a
d
a

s
, 

p
a

rt
ie

n
d

o
 

d
e
l 

s
u

p
u

e
s
to

 
d

e
 

q
u

e
 

la
 

c
o

-c
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c
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c
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c
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c
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).
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 d
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o
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 d
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c
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v
a

 
d

e
 

la
 

ló
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 d
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c
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c
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c
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c
lie

n
te

 (
p

. 

3
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 d
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c
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c
ó
m

o
 

la
s
 

m
a

rc
a

s
 

p
u

e
d
e

n
 

e
x
p
lo

ta
r 

e
s
tr

a
té

g
ic

a
m

e
n

te
 

e
l 

fe
n

ó
m

e
n

o
 d
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c
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d
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b
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c
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c
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 d
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p
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c
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 d
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c
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b
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c
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c
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c
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c
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c
o

m
o
 

re
s
u

lt
a

d
o

 
d
e

 
la

s
 

c
o

m
u

n
id

a
d

e
s
 

d
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c
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c
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c
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z
g
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n
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l 
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n
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c
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n
 

a
l 

m
a
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e
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n

g
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c
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n
a

l 
V

ie
tn

a
m

. 

M
a
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n

g
 

e
x
p

e
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e
n
c
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C

o
-

c
re

a
c
ió

n
 
d
e
 

v
a
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E

x
p

e
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e
n
c
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s
 

c
o

-
c
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a
d

a
s
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E
x
p

e
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e
n
c
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s
 

d
e
 

c
o

n
s
u

m
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v
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s
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a
c
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n
 

d
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a
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C

o
m

u
n
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a

d
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s
 

d
e
 

m
a
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c
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 d
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c
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R
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s
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p
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c
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h
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2
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 c
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-c
re

a
c
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c
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c
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b
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c
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c
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c
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d
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c
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 c
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 d
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c
ió

n
 

p
a

ra
 

la
 

c
o

la
b

o
ra

c
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 c
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c
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c
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 d
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c
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c
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 d
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 d
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d
e

 
C

C
V

 
(p

. 

1
0

7
) 

L
o

s
 

h
a
ll
a
z
g

o
s
 

d
e

 
e
s
te

 
e

je
rc

ic
io

 d
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p
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 c
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c
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c
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c
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d
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l 

p
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d

e
 

e
s
te

 

e
s
tu

d
io

 e
s
 p

ro
fu

n
d

iz
a

r 
la

 c
o
m

p
re

n
s
ió

n
 d

e
 l

o
s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 v

a
lo

ra
n
 

la
 c

o
la

b
o

ra
c
ió

n
 c
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e
c
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c
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d
e
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 d
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u
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 d
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c
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c
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c
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s
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e
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n
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s
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 c
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c
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c
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e
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c
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c
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c
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e
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c
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c
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c
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c
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o
m
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n
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c
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p
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lí
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E
s
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c
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 d
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c
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 d
e

l 
c
li
m

a
 d

e
 

la
 

O
B

C
 

e
n

 
la

 
c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a
lo

r 

p
a

ra
 

e
l 

c
li
e

n
te

. 
L

a
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a
lo

r 

p
a

ra
 e

l 
c
lie

n
te

 n
o

 s
ó
lo

 

d
e

p
e

n
d

e
 

d
e
 

re
c
u

rs
o
s
 

c
o

m
o

 
e
l 

c
a

p
it
a
l 

h
u

m
a

n
o

 y
 s

o
c
ia

l,
 s

in
o
 

ta
m

b
ié

n
 d

e
 u

n
 e

s
ta

d
o
 

p
s
ic

o
ló

g
ic

o
 

p
o

s
it
iv

o
, 

e
n

c
a

rn
a

d
o

 
p

o
r 

e
l 

c
a

p
it
a
l 

p
s
ic

o
ló

g
ic

o
, 

q
u

e
 

h
a

c
e

 
q

u
e

 
e

l 

c
o

m
p

o
rt

a
m

ie
n

to
 

d
e
l 

c
li
e
n

te
 

s
e

a
 

m
á
s
 

e
fi
c
ie

n
te

, 
v
a
li
o
s
o

, 
fl
e

x
ib

le
, 

y
 

d
a

 
a

 
lo

s
 

c
li
e
n

te
s
 

la
 

c
a

p
a
c
id

a
d
 

d
e

 
a

lc
a

n
z
a

r 
s
u
s
 

o
b

je
ti
v
o

s
 

m
á
s
 

rá
p

id
a

m
e

n
te

. 

E
s
te

 e
s
tu

d
io

 i
d

e
n

ti
fi
c
a
 

q
u

é
 

c
u

a
lid

a
d

e
s
 

c
o

n
d

u
c
tu

a
le

s
 

y
 

re
la

c
io

n
a

le
s
 f
a

c
ili

ta
n

 la
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a
lo

r 
a

n
fi
tr

ió
n

-h
u

é
s
p

e
d

 
e

n
 

e
l 

s
e
c
to

r 
d

e
 

la
 

h
o

s
te

le
rí

a
. 
A

d
e

m
á
s
, 

a
l 

m
o

s
tr

a
r 

q
u

é
 

p
a

p
e

l 
d

e
s
e

m
p

e
ñ

a
 

u
n

 
F

F
I 

p
e

rc
ib

id
o

 
e

n
 

e
s
ta

 
re

la
c
ió

n
, 

e
l 

e
s
tu

d
io

 

c
o

n
tr

ib
u
y
e

 
a

 
la

 
li
te

ra
tu

ra
 e

x
is

te
n

te
. 

P
a

la
b

ra
s

 

c
la

v
e

s
 

C
o
m

u
n

id
a

d
 

d
e

 
m

a
rc

a
s
 

e
n

 l
ín

e
a

; 

c
lim

a
 

d
e
 

a
p

o
y
o

; 

ju
s
ti
c
ia

 
c
lim

a
 

d
e
 

ju
s
ti
c
ia

; 

c
lim

a
 é

ti
c
o

; 
c
a

p
it
a
l 

p
s
ic

o
ló

g
ic

o
; 

c
o

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a
lo

r 
p

a
ra

 
e

l 

c
li
e
n

te
. 

C
o
c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r;

 

e
m

p
re

s
a

 
fa

m
ili

a
r 

im
a

g
e

n
; 

re
la

c
ió

n
 

c
o

m
p

ro
m

is
o

; 
la

z
o
s
 d

e
 

la
z
o
s
 

d
e
 

in
te

ra
c
c
ió

n
; 

c
o

n
fi
a

n
z
a

; 
h

o
s
p

it
a
li
d

a
d

. 

M
e

to
d

o
lo

g
ía

 

n
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

D
e
s
c
ri

p
ti
v
a
 

n
v
e

s
ti
g

a
c
ió

n
 

D
e
s
c
ri

p
ti
v
a
 

B
a
s

e
 d

e
 

d
a

to
s

 

E
b

s
c
o
 

E
b

s
c
o
 

C
u

a
rt

il
e

s
 

X
 

Q
1

 

R
e
fe

re
n

c
ia

 d
e

 l
a

 

fu
e

n
te

 (
a

rt
íc

u
lo

 

in
d

iz
a

d
o

) 

J
ia

n
b
in

 
Z

h
a

o
, 

J
ia

n
ro

n
g

 
T

a
o

, 
&

 
G

u
o

b
a

o
 

X
io

n
g

. 

(2
0

1
9

).
 

O
n

li
n

e
 

b
ra

n
d

 
c
o

m
m

u
n

it
y
 

c
lim

a
te

, 
p

s
y
c
h

o
lo

g
ic

a
l 

c
a

p
it
a
l,
 

a
n
d
 

c
u

s
to

m
e

r 
v
a

lu
e
 

c
o

c
re

a
ti
o

n
. 

S
o
c
ia

l 

B
e

h
a

v
io

r 
&

 
P

e
rs

o
n

a
lit

y
: 

A
n
 

In
te

rn
a

ti
o

n
a

l 
J
o

u
rn

a
l,
 

4
7

(3
),

 
1

–

1
4

. 

K
a

ll
m

u
e

n
z
e

r,
 

A
.,
 

P
e

te
rs

, 
M

.,
 

&
 

B
u

h
a

lis
, 

D
. 

(2
0

2
0

).
 

T
h

e
 

ro
le

 
o

f 
fa

m
ily

 

fi
rm

 
im

a
g
e
 

p
e

rc
e

p
ti
o

n
 
in

 
h

o
s
t-

g
u

e
s
t 

v
a
lu

e
 

c
o

-
c
re

a
ti
o

n
 

o
f 

h
o

s
p

it
a
li
ty

 
fi
rm

s
. 

C
u
rr

e
n

t 
Is

s
u

e
s
 

in
 

T
o

u
ri

s
m

, 
2

3
(1

9
),

 
2

4
1

0
–

2
4

2
7

. 

C
ó

d
. 

T
4
9
 

T
5
0
 



 
 

A
n

e
x
o

 5
 

A
rt

íc
u

lo
s
 s

e
le

c
c
io

n
a
d

o
s
 c

o
n

 c
a

te
g

o
ri

z
a
c
ió

n
 t

e
ó

ri
c
a
 

C
a
te

g
o

rí
a
s

 

IN
T

E
G

R
A

C
IÓ

N
: 

 
la

 

in
te

g
ra

c
ió

n
 

d
e

 
la

 
c
o

-
c
re

a
c
ió

n
 c

o
n

 e
l 
u
s
o
 d

e
 b

ig
 

d
a

ta
 

e
n

 
o

rg
a

n
iz

a
c
io

n
e
s
 

m
in

o
ri

s
ta

s
 
d

e
 
m

o
d

a
 
q

u
e
 

ta
le

s
 

in
te

ra
c
c
io

n
e
s
, 

b
a

s
a

d
a

s
 

e
n

 
e
l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 

e
n

tr
e

 
lo

s
 

c
li
e
n

te
s
 

y
 

la
s
 

v
e

n
ta

s
 

fu
e

rz
a

 
d

e
 

e
s
ta

s
 

o
rg

a
n

iz
a
c
io

n
e
s
, 

s
o

n
 

lo
 

q
u

e
 r

e
a

lm
e

n
te

 f
o

rm
a

n
 e

l 
n

ú
c
le

o
 
d

e
 
la

 
c
o
c
re

a
c
ió

n
. 

(p
.9

7
) 

   

IN
T

E
R

A
C

T
IV

ID
A

D
: 

R
e
q

u
ie

re
 u

n
a
 p

a
rt

ic
ip

a
c
ió

n
 

p
ro

fu
n

d
a

, 
in

te
ra

c
ti
v
id

a
d
 

a
n

im
a

d
a

, 
c
o

m
p

re
n
s
ió

n
 

e
m

p
á

ti
c
a

 
y
 

u
n

a
 

v
o
lu

n
ta

d
 

d
e

 a
c
tu

a
r 

d
e

 a
m

b
a

s
 p

a
rt

e
s
, 

e
s
p

e
c
ia

lm
e

n
te

 
c
u

a
n

d
o
 

e
s
tá

n
 

e
n

 
d

e
s
a

c
u

e
rd

o
. 

(p
.9

7
) 

   

R
IE

S
G

O
S

: 
G

a
ra

n
ti
z
a

 l
a

 s
e

g
u

ri
d
a

d
 d

e
l 

c
o

n
s
u

m
id

o
r 

e
n
 

e
l 

p
ro

c
e
s
o

 
d
e
 

c
o

c
re

a
c
ió

n
, 

p
o

rq
u

e
 

a
 

m
e

d
id

a
 

q
u
e
 

a
u

m
e

n
ta

 
la

 
p

a
rt

ic
ip

a
c
ió

n
 

d
e
l 

c
o

n
s
u

m
id

o
r 

e
n

 
e

s
te

 
p

ro
c
e
s
o

 
p

u
e

d
e
 

e
s
ta

r 
d

is
p

u
e
s
to

 
a
 

a
s
u

m
ir

 
u

n
a
 

re
s
p

o
n

s
a

b
ili

d
a

d
 

a
d

ic
io

n
a
l 

s
ie

m
p

re
 

q
u

e
 

la
 

e
m

p
re

s
a

 
p

ro
p

o
rc

io
n
e
 

in
fo

rm
a

c
ió

n
 

s
o

b
re

 
lo

s
 

ri
e

s
g

o
s
 

o
 

b
e

n
e

fi
c
io

s
 a

s
o

c
ia

d
o

s
 c

o
n
 e

l 
c
o

n
s
u

m
o
, 

la
 e

n
tr

e
g

a
 y

 l
a

 p
ro

d
u

c
c
ió

n
 d

e
 b

ie
n

e
s
 y

 

s
e

rv
ic

io
s
 e

s
p

e
c
íf
ic

o
s
. 

(p
.9

8
) 

 IN
T

E
G

R
A

C
IÓ

N
: 

 
p

a
ra

 
g

e
n

e
ra

r 
u

n
 

m
a

y
o

r 
c
o

m
p

ro
m

is
o

 
d

o
c
e

n
te

 
e

n
 

la
 

in
te

g
ra

c
ió

n
 y

 m
o

v
ili

z
a

c
ió

n
 d

e
 d

iv
e

rs
a
s
 

fu
e

n
te

s
 

d
e
 

c
o

n
o
c
im

ie
n

to
 

e
n

 
la

 

d
o

c
e

n
c
ia

. 
(p

.1
4

) 
 D

IÁ
L

O
G

O
: 

 E
x
a

m
in

a
n
 e

l 
im

p
a
c
to

 d
e
l 

g
ra

d
o

 
d

e
 

p
a

rt
ic

ip
a

c
ió

n
 

d
e

 
lo

s
 

m
ie

m
b

ro
s
 

d
e

 
la

 
c
o

m
u
n

id
a

d
 

e
n

 
lo

s
 

d
iá

lo
g

o
s
 

d
e

 
lo

s
 

m
ie

m
b
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s
 

d
e

 
la

 

c
o

m
u

n
id

a
d

 
s
o

b
re

 
la

s
 

a
c
ti
tu

d
e
s
 

e
m

o
c
io

n
a

le
s
 
d

e
 
lo

s
 
m

ie
m

b
ro

s
 
d

e
 
la

 

c
o

m
u

n
id

a
d

. 
(p

.6
5

4
) 

 

A
C

C
E

S
O

: 
E

l 
a

c
c
e

s
o

 s
e

 r
e

fi
e

re
 a

 l
a
 

fa
c
ili

d
a

d
 c

o
n
 l

a
 q

u
e
 e

l 
c
o
n

s
u

m
id

o
r 

p
u

e
d

e
 
c
o

n
s
u

lt
a

r 
y
 
te

n
e

r 
a
c
c
e
s
o

 
a
 

lo
s
 
p

ro
c
e
s
o

s
 
y
 
re

c
u

rs
o
s
 
m

e
d

ia
n

te
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s
 

c
u

a
le

s
 

s
e

 
c
re

a
 

v
a
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r 

y
 

s
e
 

e
n

tr
e

g
a

n
 l
o

s
 p
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d

u
c
to

s
. 
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.9

8
) 

 IN
T

E
R

A
C

C
IÓ

N
: 
a

fi
rm

a
 q

u
e

 la
 m

e
jo

r 
fo

rm
a

 
d

e
 

re
a

lin
e

a
r 

lo
s
 

m
o

ti
v
o
s
 

in
d

iv
id

u
a
le

s
 

y
 

g
ru

p
a

le
s
 

p
ro

b
a

b
le

m
e

n
te

 s
e

rí
a
 l

a
 c

re
a

c
ió

n
 d

e
 

u
n

a
 p

la
ta

fo
rm

a
 c

e
n

tr
a

liz
a

d
a

 y
 f

á
c
il 

d
e

 u
s
a

r,
 c

o
n

 u
n

 p
e

rf
il
, 

u
n

a
 r

e
v
is

ió
n
 

d
e

 h
is

to
ri
a

s
 c

ie
n

tí
fi
c
a
s
 e

s
p

e
c
íf
ic

a
s
, 

a
 p

a
rt

ir
 d

e
 l

a
 i

n
te

ra
c
c
ió

n
 p

re
v
ia

 d
e
l 

s
is

te
m

a
. 
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.1

4
) 

 P
A

R
T

IC
IP

A
C

IÓ
N

: 
L

a
 
p

a
rt

ic
ip

a
c
ió

n
 

a
d

e
c
u

a
d

a
 

d
e
l 

p
e
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o

n
a

l 
d

e
 

la
 

e
m

p
re

s
a

 
e

n
 

la
s
 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 

d
e
 

c
re

a
c
ió

n
 

c
o

n
ju

n
ta

 
d

e
 

v
a
lo

r 
d

e
 

la
 

c
o

m
u

n
id

a
d

 p
e

rm
it
e

 a
 l

o
s
 m

ie
m

b
ro

s
 

d
e

 
la

 
c
o

m
u
n

id
a

d
 

p
e

rc
ib

ir
 

s
u
 

e
n

tu
s
ia

s
m

o
 y

 e
l 

d
e
l 

p
e

rs
o

n
a

l 
d

e
 l

a
 

e
m

p
re

s
a

. 
(p

.6
5

4
) 

 

D
IÁ

L
O

G
O

: 
 

C
o
n

s
is

te
 

e
n
 

re
e

m
p

la
z
a

r 
la

 
c
o

m
u

n
ic

a
c
ió

n
 

tr
a

d
ic

io
n

a
l 

u
n

id
ir

e
c
c
io

n
a
l 

c
o
n
 

p
ro

c
e

s
o
s
 q

u
e

 p
ro

m
u

e
v
e

n
 u

n
 f

lu
jo

 
d

e
 

in
fo

rm
a

c
ió

n
 

b
id

ir
e
c
c
io

n
a

l, 

fo
m

e
n

ta
n

 u
n

a
 m

a
y
o

r 
in

te
ra

c
c
ió

n
 y

 
p

e
rm

it
e

n
 a

l 
c
o

n
s
u

m
id

o
r 

to
m

a
r 

u
n
 

p
a

p
e

l 
a
c
ti
v
o

 
e

n
 

la
 

c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

s
. 

(p
.9

8
) 

 A
C

C
E

S
O

: 
E

l 
a
c
c
e
s
o

 
h

a
 

s
id

o
 

g
ra

d
u

a
l 

e
n

 
In

d
ia

, 
a

u
n

q
u

e
 

a
ú
n
 

c
a

re
c
e

 d
e
l 

a
p

o
y
o

 d
e

 o
rg

a
n

is
m

o
s
 

n
a

c
io

n
a
le

s
 q

u
e

 p
u

e
d
a

n
 b

ri
n

d
a

r 
u
n
 

m
a

y
o

r 
e

m
p

u
je

 
y
 s

u
s
te

n
ta

b
ili

d
a

d
. 

(1
1

) 

 IN
T

E
R

A
C

C
IÓ

N
 

S
O

C
IA

L
: 

L
a
 

in
te

ra
c
c
ió

n
 s

o
c
ia

l 
o
c
u

rr
e

 
c
u

a
n

d
o
 

lo
s
 a

m
ig

o
s
 d

e
 l
o
s
 m

ie
m

b
ro

s
 d

e
 l
a
 

c
o

m
u

n
id

a
d

 i
n

ic
ia

n
 o

 p
a

rt
ic

ip
a

n
 e

n
 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 

d
e

 
c
o

-c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

v
a

lo
r 

c
o

m
u
n

it
a

ri
o

 e
 i

n
v
it
a

n
 a

 s
u
s
 

a
m

ig
o

s
 a

 p
a

rt
ic

ip
a

r.
 (

p
.6

5
2

) 
 

R
e
fe

re
n

c
ia

 d
e
 l

a
 f

u
e
n

te
 

(a
rt

íc
u

lo
 i
n

d
iz

a
d

o
) 

N
o
g
u
e
ir
a
 L

. 
&

 B
a

ld
a
n
z
a
 F

. 
(2

0
1
9
).

 C
o

-c
re

a
ti
o
n
 i
n
 

c
o
n
v
e
n
ti
o
n
a

l 
a
n

d
 c

o
lla

b
o
ra

ti
v
e
 

b
u
s
in

e
s
s
e
s
. 

E
s
tu

d
io

s
 

G
e
re

n
c
ia

le
s
; 
S

a
n
ti
a

g
o
 d

e
 C

a
li 

T
o
m

o
 3

5
, 
N

.º
 1

5
1
, 
 (

A
p
r-

J
u
n
 

2
0
1
9
):

 9
5
-1

0
8
. 

 

R
a
m

ír
e
z
 S

. 
&

 G
a
rc

ía
 J

. 
(2

0
1
9
).

 C
o

-c
re

a
ti
o
n
 a

n
d
 o

p
e
n
 

in
n
o
v
a
ti
o
n
: 

S
y
s
te

m
a
ti
c
 

lit
e
ra

tu
re

 r
e
v
ie

w
. 

C
o

m
u
n

ic
a
r,

 

E
n
g
lis

h
 e

d
.;
 H

u
e
lv

a
 T

o
m

o
 2

6
, 

N
.º

 5
4
, 
 (

2
0
1
8
):

 9
-1

8
. 

 

P
a
n
 H

. 
(2

0
2
0
).

 O
n
lin

e
 

C
o
m

m
u
n

it
y
 V

a
lu

e
 C

o
-

c
re

a
ti
o
n
: 
D

if
fe

re
n
c
e
s
 i
n
 F

ir
m

s
’ 

S
tr

a
te

g
ie

s
 a

n
d
 M

o
d
e
ra

ti
n
g
 

C
o
n
d
it
io

n
s
. 
O

n
lin

e
 I

n
fo

rm
a
ti
o
n
 

R
e
v
ie

w
; 
B

ra
d

fo
rd

 T
o
m

o
 4

4
, 

N
.º

 3
, 
 (

2
0
2
0
):

 6
4

5
-6

6
9
. 

 

C
ó

d
. 

T
1
 

T
2
 

T
3
 



 
 

C
a
te

g
o

rí
a
s

 

  D
IÁ

L
O

G
O

: 
m

a
n

te
n

e
r 

u
n

 

d
iá

lo
g

o
 

p
e

rs
o

n
a

liz
a

d
o

 
c
o

n
 

lo
s
 

c
li
e
n

te
s
, 

s
ie

n
d
o

 
ú

ti
le

s
 

p
a

ra
 d

e
s
a

rr
o

ll
a

r 
u

n
a

 r
e

la
c
ió

n
 

c
e

rc
a

n
a

 y
 p

e
rs

o
n

a
liz

a
d
a

 c
o

n
 

lo
s
 c

o
n

s
u
m

id
o

re
s
 (

p
.5

2
5

) 
  

  U
S

O
 P

E
R

C
IB

ID
O

: 
L

a
 f

a
c
ili

d
a
d
 

d
e

 
u

s
o
 

p
e

rc
ib

id
a

 
s
e

 
e

m
p

le
a
 

a
m

p
li
a
m

e
n

te
 

c
o

m
o
 

a
n

te
c
e

d
e

n
te

 d
e

 l
a

 i
n

te
n

c
ió

n
 d

e
 

lo
s
 

u
s
u

a
ri

o
s
 

d
e

 
a

d
o

p
ta

r 

p
la

ta
fo

rm
a

s
 d

e
 t

e
c
n

o
lo

g
ía

 d
e
 l
a
 

in
fo

rm
a

c
ió

n
. 

(p
.5

2
6

) 

 IN
T

E
G

R
A

C
IÓ

N
: 

 l
a

 i
n

te
g

ra
c
ió

n
 

d
e

 
re

c
u

rs
o

s
, 

h
a

b
ili

ta
d

o
s
 

p
o

r 

p
la

ta
fo

rm
a

s
 

d
e

 
te

c
n

o
lo

g
ía

 
in

te
ra

c
ti
v
a

. 
L

o
s
 

m
ie

m
b

ro
s
 

in
te

g
ra

n
 

re
c
u

rs
o
s
 

a
 

tr
a

v
é
s
 

d
e
 

la
s
 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
 

d
e

 
c
re

a
c
ió

n
 

c
o

n
ju

n
ta

 d
e

 v
a
lo

r 
a

u
to

g
e

n
e

ra
d
o
 

q
u

e
 e

li
g
e

n
 r

e
a

liz
a

r.
 (

p
.1

2
0

6
) 

 

IN
T

E
R

A
C

T
IV

ID
A

D
: 

s
e

 
d

e
fi
n
e
 

a
p

ro
p

ia
d

a
m

e
n

te
 

c
o

m
o

 
la

s
 

a
c
c
io

n
e

s
 v

o
lu

n
ta

ri
a
s
, 

a
c
ti
v
a
s
 e

 
in

te
ra

c
ti
v
a
s
 

d
e

l 
c
li
e

n
te

 

a
s
o

c
ia

d
a

s
 

c
o

n
 

la
 

re
la

c
ió

n
 

c
li
e
n

te
-m

a
rc

a
. 

(p
.3

3
5

) 

 IN
T

E
R

A
C

C
IÓ

N
: 

g
e

n
e

ra
r 

n
u

e
v
a

s
 o

fe
rt

a
s
 o

 m
o

d
if
ic

a
r 

u
n
 

p
ro

d
u

c
to

 
e
x
is

te
n

te
 

u
ti
liz

a
n

d
o
 

lo
s
 

a
p

o
rt

e
s
 

d
e
 

lo
s
 

c
lie

n
te

s
. 

(p
.2

5
0

) 

 IN
T

E
N

C
IO

N
 D

E
 R

E
C

O
M

P
R

A
: 

L
a

 
in

te
n

c
ió

n
 
d

e
 
re

c
o

m
p

ra
 
s
e
 

re
fi
e

re
 

a
 

la
 

in
te

n
c
ió

n
 

d
e

 
lo

s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 

d
e

 
c
o

m
p

ra
r 

e
l 

m
is

m
o
 p

ro
d

u
c
to

 o
 s

e
rv

ic
io

 d
e
 

la
 m

is
m

a
 e

m
p

re
s
a

 e
n
 m

á
s
 d

e
 

u
n

a
 o

c
a
s
ió

n
. 

(p
.5

2
8

) 

 D
IÁ

L
O

G
O

: 
la

s
 

re
la

c
io

n
e
s
 

d
e
 

in
te

rc
a

m
b
io

 
c
o

n
d

u
c
e

 
a

 
u
n
 

d
iá

lo
g

o
 c

o
n
s
tr

u
c
ti
v
o

  
(p

.1
2

1
5

) 
 

P
A

R
T

IC
IP

A
C

IÓ
N

: 
S

e
 

d
e

fi
n

e
 
c
o

m
o
 

e
l 

e
s
fu

e
rz

o
 d

e
l 
c
lie

n
te

, 
e

je
m

p
li
fi
c
a
n

d
o

 a
s
í 

la
 n

a
tu

ra
le

z
a

 a
c
ti
v
a
, 
e

n
 l
u

g
a

r 
d

e
 p

a
s
iv

a
, 

d
e

l 
c
o

m
p

o
rt

a
m

ie
n

to
. 

(p
.3

3
5

) 

 F
L

E
X

IB
IL

ID
A

D
: 

e
s
 

c
ru

c
ia

l 
y
a
 

q
u

e
 

p
e

rm
it
e

 
la

 
re

tr
o

a
lim

e
n

ta
c
ió

n
, 

p
o

r 
lo

 
ta

n
to

, 
e

l 
d

iá
lo

g
o

 
e

n
tr

e
 

la
s
 

p
a

rt
e

s
 

in
te

re
s
a

d
a
s
, 

m
ie

n
tr

a
s
 q

u
e

 e
l 
a

c
c
e
s
o

 e
s
 

e
s
e

n
c
ia

l 
p

a
ra

 
o

b
te

n
e

r 
in

fo
rm

a
c
ió

n
 

s
o

b
re

 l
a

s
 e

x
p

e
ri

e
n
c
ia

s
, 

n
e
c
e

s
id

a
d

e
s
 y

 
p

e
n

s
a

m
ie

n
to

s
 d

e
 l
o
s
 d

e
m

á
s
. 

(p
.2

5
0

) 

 IN
T

E
R

A
C

T
IV

ID
A

D
: 
L

a
 i
n

te
ra

c
ti
v
id

a
d

 s
e
 

re
fi
e

re
 

a
 

la
 

in
te

ra
c
c
ió

n
 

e
n

tr
e

 
la

s
 

p
la

ta
fo

rm
a

s
 

d
e

 
re

d
e

s
 

s
o
c
ia

le
s
 

y
 

lo
s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 q

u
e

 f
a
c
ili

ta
 e

l 
d

e
s
a

rr
o

ll
o
 

d
e

 l
a

 c
o

n
fi
a

n
z
a

 y
 l

a
 r

e
la

c
ió

n
 e

n
tr

e
 l

a
s
 

p
a

rt
e

s
 c

o
m

u
n

ic
a

n
te

s
. 

(P
.5

2
5

) 
 C

O
N

F
IA

N
Z

A
: 

L
a

 
c
o

n
fi
a

n
z
a

 
e

n
 

o
tr

o
s
 

m
ie

m
b

ro
s
 d

e
 l

a
 c

o
m

u
n
id

a
d

 p
re

d
ic

e
 e

l 

d
e

s
e

o
 

d
e

 
u

n
o

 
d
e

 
in

te
rc

a
m

b
ia

r 
in

fo
rm

a
c
ió

n
. 

(p
.1

2
1

4
) 

 

C
O

M
P

O
R

T
A

M
IE

N
T

O
: 

E
l 

c
o

m
p

o
rt

a
m

ie
n

to
 b

ri
n

d
a

 l
a

 o
p

o
rt

u
n
id

a
d
 

d
e

 a
ju

s
ta

r 
d

ir
e

c
ta

m
e

n
te

 l
a

 o
fe

rt
a

 d
e

 l
a
 

m
a

rc
a

, 
o

 d
e

 a
ju

s
ta

r 
la

 f
o

rm
a

 e
n

 q
u

e
 

o
tr

o
s
 c

li
e

n
te

s
 p

e
rc

ib
e

n
 l
a

 m
a

rc
a

 y
 s

u
s
 

d
iv

e
rs

o
s
 e

le
m

e
n

to
s
. 

(p
.3

3
6

) 

 D
IÁ

L
O

G
O

: 
d

e
b

e
 c

e
n

tr
a

rs
e

 e
n

 t
e

m
a

s
 

d
e

 
in

te
ré

s
 

p
a

ra
 

a
m

b
o

s
 

y
 

d
e

b
e

 
s
e

r 
p

o
s
ib

le
 m

e
d

ia
n

te
 l
a

 t
ra

n
s
p

a
re

n
c
ia

 y
 e

l 

a
c
c
e
s
o

 a
 l
a

 i
n

fo
rm

a
c
ió

n
. 
(p

.2
5

0
) 

 C
O

M
P

R
O

M
IS

O
: 

S
e

 
c
o

n
s
id

e
ra

 

fu
n

d
a

m
e

n
ta

l 
p

a
ra

 
a

fe
c
ta

r 
lo

s
 

c
o

m
p

o
rt

a
m

ie
n

to
s
 

d
e

 
lo

s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
. 
(P

.5
2

4
) 

 IN
T

E
R

A
C

C
IÓ

N
 S

O
C

IA
L

: 
S

e
 r

e
fi
e

re
n
 a

 

la
s
 

p
o

s
ib

ili
d

a
d
e

s
 

d
e

 
c
o

n
v
e

rs
a

c
ió

n
 

y
 

c
o

m
u

n
ic

a
c
ió

n
 

s
im

u
lt
á

n
e

a
s
 

y
 

b
id

ir
e

c
c
io

n
a

le
s
 
q

u
e
 
e

x
is

te
n
 
e

n
tr

e
 
lo

s
 

m
ie

m
b

ro
s
 d

e
 l
a

 c
o

m
u

n
id

a
d

. 
(p

.1
2

1
3

) 
 

R
e
fe

re
n

c
ia

 d
e
 l

a
 f

u
e
n

te
 

(a
rt

íc
u

lo
 i
n

d
iz

a
d

o
) 

F
ra

n
c
e

 C
.;

 G
ra

c
e

 D
.;

 
M

e
rr

il
e

e
s
 B

. 
&

 M
ill

e
r 

D
. 

(2
0

1
8

).
 C

u
s
to

m
e

r 
b

ra
n

d
 c

o
-

c
re

a
ti
o

n
 b

e
h
a

v
io

r:
 

c
o

n
c
e

p
tu

a
liz

a
ti
o

n
 a

n
d

 
e

m
p

ir
ic

a
l 
v
a

lid
a

ti
o

n
. 

M
a

rk
e

ti
n

g
 I

n
te

lli
g

e
n
c
e

 &
 

P
la

n
n
in

g
; 

B
ra

d
fo

rd
 T

o
m

o
 3

6
, 

N
.º

 3
, 

 (
2

0
1

8
):

 3
3

4
-3

4
8

. 
 

B
e

tt
ig

a
 D

. 
&

 C
ic

c
u
ll
o

 F
. 

( 
).

 

C
o

-c
re

a
ti
o

n
 w

it
h

 c
u
s
to

m
e

rs
 

a
n

d
 s

u
p

p
li
e

rs
: 
a

n
 

e
x
p

lo
ra

to
ry

 s
tu

d
y
. 

B
u
s
in

e
s
s
 

P
ro

c
e

s
s
 M

a
n

a
g

e
m

e
n

t 

J
o

u
rn

a
l;
 B

ra
d

fo
rd

 T
o

m
o

 2
5

, 
N

.º
 2

, 
 (

2
0

1
9

):
 2

5
0

-2
7

0
. 

 

M
a

n
 C

.;
 P

ir
e
s
 G

.;
 

R
o
s
e

n
b

e
rg

e
r 

P
. 

&
 D

e
 

O
li
v
e

ir
a

 M
. 

(2
0

2
0

).
 D

ri
v
in

g
 

c
o

n
s
u

m
e

r–
b

ra
n

d
 

e
n

g
a

g
e

m
e

n
t 

a
n

d
 c

o
-c

re
a

ti
o

n
 

b
y
 b

ra
n

d
 i
n

te
ra

c
ti
v
it
y
. 

M
a

rk
e

ti
n

g
 I

n
te

lli
g

e
n
c
e

 &
 

P
la

n
n
in

g
; 

B
ra

d
fo

rd
 T

o
m

o
 3

8
, 

N
.º

 4
, 

 (
2

0
2

0
):

 5
2

3
-5

4
1

. 
 

A
k
m

a
n

 H
.;

 P
le

w
a
 C

. 

&
 C

o
n

d
u

it
 J

. 
(2

0
1

9
).

 C
o

-

c
re

a
ti
n

g
 v

a
lu

e
 i
n

 o
n
li
n

e
 

in
n

o
v
a

ti
o

n
 c

o
m

m
u

n
it
ie

s
. 

E
u

ro
p

e
a

n
 J

o
u

rn
a
l 
o

f 
M

a
rk

e
ti
n

g
; 
B

ra
d

fo
rd

 T
o

m
o

 

5
3

, 
N

.º
 6

, 
 (

2
0

1
9

):
 1

2
0

5
-

1
2

3
3

. 
 

C
ó

d
. 

T
6
 

T
7
 

T
8
 

T
9
 



 
 

C
a
te

g
o

rí
a
s

 

  D
IÁ

L
O

G
O

: 
la

 
p

a
rt

ic
ip

a
c
ió

n
 

a
c
ti
v
a

 
d

e
l 

u
s
u
a

ri
o

 
e

n
 

la
 

c
o

m
u

n
id

a
d

 
v
ir

tu
a

l,
 

q
u

e
 

fo
m

e
n

ta
 

e
l 

d
iá

lo
g

o
 

y
 

la
s
 

re
la

c
io

n
e

s
 

c
o

n
 

lo
s
 

d
e

m
á
s
 

a
c
to

re
s
 
q

u
e

 i
n

te
rv

ie
n

e
n
 
e

n
 l

a
 

c
o

m
u

n
id

a
d

. 
(p

.4
) 

IN
T

E
R

A
C

C
IÓ

N
: 

lo
s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 t
ra

ta
n

 d
e
 b

u
s
c
a

r 

e
s
ta

 
in

te
ra

c
c
ió

n
 

p
a

ra
 

s
e

r 
c
o

m
p

re
n

d
id

o
s
 
y
 
p

a
ra

 
q

u
e

 
s
e
 

le
s
 

re
s
p

o
n

d
a

 
a

 
s
u
s
 

n
e

c
e

s
id

a
d

e
s
 d

e
 f
o

rm
a

 r
á

p
id

a
 y

 

e
fi
c
a
z
 e

fi
c
ie

n
te

m
e

n
te

. 
(p

.4
) 

 IN
T

E
G

R
A

C
IÓ

N
: 

s
e

 

a
p

lic
a

 
a

 
p

ro
v
e

e
d

o
re

s
 

e
n

 d
if
e

re
n

te
s
 s

e
c
to

re
s
, 

e
s
p

e
c
ia

lm
e

n
te

 
s
e

rv
ic

io
s
 

e
n

 
lo

s
 

q
u

e
 

d
e

v
u

e
lv

e
 
n

iv
e

le
s
 

m
á
s
 

fu
e

rt
e

s
 

d
e
 

a
p

lic
a

b
ili

d
a

d
 

e
n
 

té
rm

in
o

s
 d

e
 d

e
s
a

rr
o

ll
o
 

d
e

 s
o

lu
c
io

n
e

s
. 

(p
.9

1
1

) 
 IN

T
E

R
A

C
C

IÓ
N

: 
E

s
ta

s
 

a
c
c
io

n
e

s
 

c
o

n
tr

ib
u
y
e

n
 

a
 

e
n

ri
q

u
e

c
e

r 
y
 

fo
rt

a
le

c
e

r 
la

 
c
o

m
u

n
id

a
d

 a
 t
ra

v
é

s
 d

e
 

la
s
 

in
te

ra
c
c
io

n
e

s
 

d
e
 

s
u

s
 m

ie
m

b
ro

s
. 
(p

.3
) 

 D
IÁ

L
O

G
O

: 
s
e

 p
ro

d
u

c
e

 

c
u

a
n

d
o

 
lo

s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 

y
 

la
s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

d
ia

lo
g

a
n
 

in
te

rc
a

m
b
ia

n
d

o
 

o
p

in
io

n
e
s
 

e
n
 

d
if
e

re
n

te
s
 

p
la

ta
fo

rm
a

s
, 

lo
 q

u
e
 d

a
 

lu
g

a
r 

a
 

n
u

e
v
o
s
 

p
ro

d
u

c
to

s
 
y
 
s
e

rv
ic

io
s
. 

(p
.2

) 
 

IN
T

E
R

A
C

C
IÓ

N
: 

  
la

s
 i

n
te

ra
c
c
io

n
e
s
 

e
n

tr
e

 l
a

s
 e

n
ti
d

a
d

e
s
 d

e
 s

e
rv

ic
io

s
 y

 lo
s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
, 

y
 

e
l 

e
fe

c
to

 
e

n
 

lo
s
 

re
s
u

lt
a

d
o
s
 

d
e

l 
b

ie
n

e
s
ta

r 
d

e
l 

c
o

n
s
u

m
id

o
r.

 (
p

.3
5

4
) 

 IN
T

E
R

A
C

C
IÓ

N
: 

m
a

n
te

n
e

r 

in
te

ra
c
c
io

n
e
s
 

c
o

n
 

a
c
to

re
s
 

d
e
l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 e

s
p

e
c
ia

liz
a

d
o
s
 p

u
e

d
e
 

im
p

u
ls

a
r 

u
n

 
m

e
jo

r 
n
iv

e
l 

d
e
 

c
o

m
p

e
ti
ti
v
id

a
d

 
e
n

 
re

la
c
ió

n
 
c
o

n
 
la

s
 

e
m

p
re

s
a

s
 c

o
m

p
e

ti
d

o
ra

s
 q

u
e

 r
e

c
ib

e
n
 

o
 s

o
lic

it
a

n
 t

a
le

s
 s

e
rv

ic
io

s
. 
 

 IN
T

E
R

C
A

M
B

IO
 

S
O

C
IA

L
: 

s
o

s
ti
e

n
e
 

q
u

e
 l

a
s
 p

e
rs

o
n

a
s
 q

u
e

 i
n

v
ie

rt
e

n
 m

á
s
 

e
s
fu

e
rz

o
 e

n
 c

u
a
lq

u
ie

r 
a

c
ti
v
id

a
d

, 
e
s
 

d
e

c
ir

, 
la

s
 

p
e

rs
o

n
a
s
 

q
u

e
 

p
a

rt
ic

ip
a
n
 

a
c
ti
v
a

m
e

n
te

 
e

n
 

la
 

o
rg

a
n

iz
a

c
ió

n
, 

d
e

s
a

rr
o

ll
o

 
y
/o

 
e

v
a

lu
a
c
ió

n
 

d
e

 
e

s
a
 

a
c
ti
v
id

a
d

, 
lo

 
h

a
c
e

n
 

p
o

rq
u

e
 

e
s
tá

n
 

m
o

ti
v
a

d
a

s
 

p
o

r 
lo

s
 

b
e

n
e

fi
c
io

s
 

o
 

e
l 

v
a

lo
r 

q
u

e
 

o
b

ti
e

n
e

n
 

a
 

c
a

m
b

io
 

y
/o

 

g
e

n
e

ra
n

 p
a

ra
 l
o

s
 d

e
m

á
s
. 
(p

.5
) 

 C
O

N
O

C
IM

IE
N

T
O

: 
lo

 
q

u
e

 
p

e
rm

it
e
 

c
o

m
p

re
n

d
e

r 
n

u
e

v
o
s
 

c
o

n
c
e

p
to

s
 

o
 

fe
n

ó
m

e
n

o
s
, 

te
n

d
rí

a
n

 l
a

 o
p

o
rt

u
n
id

a
d
 

d
e

 d
e

s
a

rr
o

ll
a

r 
p

e
rs

p
e

c
ti
v
a
s
 m

ú
lt
ip

le
s
 

y
 

fl
e
x
ib

le
s
 

d
e

 
lo

s
 

p
ro

d
u

c
to

s
, 

g
e

n
e

ra
n

d
o

 
a

s
í 

n
u

e
v
a
s
 

id
e

a
s
 

y
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
s
. 

(p
.7

) 
 

U
T

IL
ID

A
D

 
P

E
R

C
IB

ID
A

: 
 

la
 

u
ti
lid

a
d

 p
e

rc
ib

id
a

 a
d

q
u

ir
id

a
 p

o
r 
u

n
 

s
e

rv
ic

io
 a

lt
e

rn
a

ti
v
o

 o
 u

n
 c

o
n
ju

n
to

 
d

e
 c

ir
c
u

n
s
ta

n
c
ia

s
 q

u
e
 e

n
fr

e
n

ta
 e

l 

c
o

n
s
u

m
id

o
r.

 (
p

.3
5

5
) 

 D
IÁ

L
O

G
O

: 
e

s
ta

b
le

c
e

n
 u

n
 d

iá
lo

g
o
 

c
a

p
a

z
 d

e
 f

o
m

e
n

ta
r 

e
l 
d

e
s
a

rr
o

ll
o

 y
 

la
 

c
o

m
p

e
ti
ti
v
id

a
d

 
d

e
 

la
s
 

e
m

p
re

s
a

s
 y

 l
o

s
 m

e
rc

a
d

o
s
, 

d
o

n
d

e
 

ta
n

to
 l
o
s
 c

lie
n

te
s
 c

o
m

o
 l
o

s
 s

o
c
io

s
 

p
u

e
d

e
n

 
c
o

n
tr

ib
u

ir
 

a
 

la
s
 

a
c
ti
v
id

a
d

e
s
, 

e
s
p
e

c
ia

lm
e

n
te

 
a

l 

p
ri

n
c
ip

io
 y

 a
l 
fi
n

a
l d

e
 l
a
 c

a
d

e
n
a

 d
e
 

v
a

lo
r 

d
e

 l
a

 i
n

n
o
v
a
c
ió

n
. 

(p
.9

2
1

) 

 V
A

L
O

R
 

D
E

 
L

A
 

M
A

R
C

A
: 

E
l 

c
o

n
c
e

p
to

 
d

e
 
v
a

lo
r 

d
e

 
m

a
rc

a
 
s
e
 

c
o

n
s
id

e
ra

 
u

n
o

 
d

e
 

lo
s
 

a
c
ti
v
o
s
 

in
ta

n
g

ib
le

s
 

m
á
s
 

v
a

lio
s
o

s
 

q
u

e
 

p
u

e
d

e
n

 t
e

n
e

r 
la

s
 o

rg
a

n
iz

a
c
io

n
e
s
, 

d
e

 
a

h
í 

la
 

im
p

o
rt

a
n
c
ia

 
d

e
 

d
e

s
a

rr
o

ll
a

r 
e

s
tr

a
te

g
ia

s
 

d
e
 

m
a

rk
e

ti
n

g
. 

(P
.4

) 
 C

R
E

A
T

IV
ID

A
D

: 
L

a
 

c
re

a
ti
v
id

a
d
 

ll
e

v
a

 a
 l
a

s
 p

e
rs

o
n

a
s
 a

 d
e

s
a

rr
o

ll
a

r 

n
u

e
v
a

s
 

id
e

a
s
 

y
 

p
ro

d
u

c
to

s
, 

g
e

n
e

ra
n

d
o

 
d

iv
e

rs
id

a
d

, 

d
e

s
c
u

b
ri
e

n
d

o
 n

u
e
v
o
s
 v

ín
c
u

lo
s
, 
la

 
m

o
ti
v
a
c
ió

n
 

p
a

ra
 

in
n

o
v
a

r 
y
 

lo
s
 

re
c
u

rs
o

s
. 

(p
.7

) 
 

IN
T

E
G

R
A

C
IÓ

N
: 

L
a

 
in

te
g

ra
c
ió

n
 

d
e

 
re

c
u

rs
o
s
 

e
s
 

u
n

 
p

ro
c
e

s
o
 

d
e
 

m
ú

lt
ip

le
s
 

p
a

rt
e

s
 

q
u

e
 

lo
 

a
b

a
rc

a
 

to
d

o
, 

q
u

e
 
in

c
lu

y
e

 
la

 
fi
rm

a
 
fo

c
a
l,
 

la
s
 
fu

e
n

te
s
 
p

ú
b
lic

a
s
 
y
 
p

ri
v
a

d
a
s
, 

a
s
í 

c
o

m
o

 l
a

s
 
a
c
ti
v
id

a
d
e

s
 
d

e
 
lo

s
 

c
li
e
n

te
s
. 

(p
.3

5
4

) 
 C

O
N

O
C

IM
IE

N
T

O
: 

e
l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 e

s
 u

n
 c

o
n
c
e

p
to

 t
a

n
 

re
la

ti
v
o

 (
p

o
r 

lo
 t
a

n
to

, 
u

n
a

 c
u

e
s
ti
ó

n
 

d
e

 
n

iv
e

l)
 

q
u
e

 
in

v
o
lu

c
ra

 
in

te
ra

c
c
io

n
e
s
 

e
n

tr
e

 
e

l 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
 
d

e
l 

p
ro

v
e

e
d

o
r 

y
 e

l 
d

e
l 
u

s
u

a
ri
o

 f
in

a
l.
 (

p
.9

1
2

) 

 IN
T

E
G

R
A

C
IÓ

N
: 

D
e
b

e
n

 f
o

m
e

n
ta

r 

la
 

in
te

g
ra

c
ió

n
 

e
n

 
lo

s
 

d
if
e

re
n

te
s
 

c
a

n
a

le
s
 d

e
 l
a

 m
a

rc
a

 p
a

ra
 f

a
c
ili

ta
r 

a
l 

u
s
u

a
ri

o
 

m
u
lt
ic

a
n

a
l 

la
 

re
a

li
z
a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a
lo

ra
c
io

n
e

s
 

y
 

c
o

m
e

n
ta

ri
o
s
, 

la
 

a
p

o
rt

a
c
ió

n
 

d
e
 

id
e

a
s
 y

 l
a

 c
re

a
c
ió

n
 d

e
 c

o
n

te
n

id
o
s
 

m
u

lt
im

e
d

ia
 

e
n

 
c
u

a
lq

u
ie

r 
c
a

n
a
l.
 

(p
.5

) 

 IN
T

E
G

R
A

C
IÓ

N
: 

s
e

 
p

o
d

rí
a
 
in

fl
u

ir
 

p
o

s
it
iv

a
m

e
n

te
 

e
n

 
la

 
e

x
p

e
ri

e
n

c
ia

 

d
e

l 
c
li
e

n
te

 
o

fr
e

c
ié

n
d

o
le

 
la

 
p

o
s
ib

ili
d

a
d

 
4

e
 

in
te

g
ra

rs
e

 
e

n
 

e
l 

p
ro

c
e

s
o

 
d

e
 

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
v
a

lo
r.

 
(p

.7
) 

 

R
e
fe

re
n

c
ia

 d
e
 l

a
 f

u
e
n

te
 (

a
rt

íc
u

lo
 

in
d

iz
a
d

o
) 

P
a

rk
in

s
o

n
 J

.;
 M

u
lc

a
h

y
 F

.;
 S

c
h

u
s
te

r 
L

. 
&

 
T

a
im

in
e

n
 H

. 
(2

0
1

9
).

 A
 t

ra
n

s
fo

rm
a

ti
v
e

 

v
a

lu
e

 c
o

-c
re

a
ti
o

n
 f

ra
m

e
w

o
rk

 f
o

r 
o

n
li
n

e
 

s
e

rv
ic

e
s
. 
J
o

u
rn

a
l 
o

f 
S

e
rv

ic
e

 T
h

e
o

ry
 a

n
d

 

P
ra

c
ti
c
e

; 
B

in
g

le
y
 T

o
m

o
 2

9
, 

N
.º

 3
, 
 

(2
0

1
9

):
 3

5
3

-3
7

4
. 

 

F
ig

u
e

ir
e

d
o

 R
.;

 F
e

rr
e

ir
a

 J
.;

 G
u

e
rr

a
 R

. 
&

 

T
e

ix
e

ir
a

 A
. 

(2
0

2
0

).
 I

n
n

o
v
a

ti
o

n
 a

n
d
 c

o
-

c
re

a
ti
o

n
 i
n

 k
n

o
w

le
d

g
e

 i
n

te
n
s
iv

e
 b

u
s
in

e
s
s
 

s
e

rv
ic

e
s
: 

th
e

 S
p
in

n
e

r 
m

o
d

e
l.
 B

u
s
in

e
s
s
 

P
ro

c
e

s
s
 M

a
n

a
g

e
m

e
n

t 
J
o

u
rn

a
l;
 B

ra
d

fo
rd

 

T
o

m
o

 2
6

, 
N

.º
 4

, 
 (

2
0

2
0

):
 9

0
9

-9
2

3
. 
 

R
u
b

io
 N

.,
 V

ill
a

s
e

ñ
o

r 
N

. 
&

 Y
a

g
u

e
 J

. 

(2
0

2
1

).
 I

n
fl
u

e
n

c
e

 o
f 

v
a
lu

e
 c

o
-c

re
a

ti
o

n
 o

n
 

v
ir

tu
a

l 
c
o

m
m

u
n

it
y
 b

ra
n

d
 e

q
u

it
y
 f

o
r 

u
n

ic
h

a
n
n

e
l 
v
s
. 

M
u

lt
ic

h
a

n
n

e
l 
u
s
e

rs
. 

S
u

s
ta

in
a

b
ili

ty
 (

S
w

it
z
e

rl
a

n
d

) 
1

3
(1

5
),

8
4

0
3

. 

P
e

ñ
a

 N
.,

 L
o

s
a

d
a

 M
.,

 J
u

lia
o

 J
. 
&

 

R
o
d

rí
g

u
e

z
 A

. 
(2

0
2

1
).

 C
o

-c
re

a
ti
o

n
 o

f 

v
a

lu
e

 a
n
d

 c
u
s
to

m
e

r 
e
x
p

e
ri

e
n
c
e

: 
a

n
 

a
p

p
lic

a
ti
o

n
 i
n

 o
n
li
n

e
 b

a
n

k
in

g
. 

S
u

s
ta

in
a

b
ili

ty
 (

S
w

it
z
e

rl
a

n
d

) 
1

3
(1

8
),

1
0

3
7

5
  

C
ó

d
. 

T
1
5
 

T
1
6
 

T
1
7
 

T
1
8
 



 
 

C
a
te

g
o

rí
a
s

 

IN
T

E
R

A
C

T
IV

ID
A

D
: 

la
s
 

in
te

ra
c
c
io

n
e
s
 

d
e

 
la

 
m

a
rc

a
, 

la
s
 

in
te

ra
c
c
io

n
e

s
 

s
o

c
ia

le
s
 

e
n

tr
e

 l
o
s
 c

o
n

s
u
m

id
o

re
s
 y

 l
a

s
 

e
x
p

e
ri

e
n
c
ia

s
 

d
e

 
c
o

c
re

a
c
ió

n
 

s
o

n
 

la
 

b
a
s
e

 
d

e
l 

v
a

lo
r.

 

P
ro

p
o

rc
io

n
a

r 
m

á
s
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
s
 s

o
b

re
 c

ó
m

o
 la

 

m
a

rc
a

 
a

 
tr

a
v
é

s
 
d

e
l 

e
s
tu

d
io

 
d

e
l 

p
a

p
e

l 
d
e

 
la

 
in

te
ra

c
c
ió

n
 

c
o

n
s
u

m
id

o
r-

p
a

re
ja

 
y
 

la
s
 

n
o

rm
a

s
 
d

e
 
c
o

la
b

o
ra

c
ió

n
 
e

n
 

la
 

c
re

a
c
ió

n
 

d
e

 
u

n
a
 

c
o

m
u

n
id

a
d

 
d

e
 

c
o

m
e

rc
io

 
s
o

c
ia

l 
d

ig
n

a
 d

e
 c

o
n

fi
a

n
z
a

 (
p

. 

1
3

9
).

 
   

R
IE

S
G

O
: 

re
fl
e

ja
 

lo
s
 

p
o
s
ib

le
s
 

re
s
u

lt
a

d
o
s
 

n
e

g
a

ti
v
o
s
 

p
a

ra
 

lo
s
 

c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
. 

A
l 

in
te

ra
c
tu

a
r 

m
e

jo
r 

c
o

n
 
lo

s
 
c
o

n
s
u

m
id

o
re

s
 y

 

s
a

ti
s
fa

c
e

r 
s
u

s
 n

e
c
e
s
id

a
d

e
s
, 

la
s
 

e
m

p
re

s
a

s
 

p
u

e
d

e
n

 
re

d
u

c
ir

 
e
l 

ri
e

s
g

o
 d

e
 d

a
ñ

o
 a

 l
a

 m
a

rc
a

 (
p

. 
1

3
9

).
 

   

T
R

A
N

S
P

A
R

E
N

C
IA

: 
re

fl
e
ja

 
la

 
d

iv
u
lg

a
c
ió

n
 

d
ir

e
c
ta

 
d

e
 

in
fo

rm
a

c
ió

n
 

s
o

b
re

 
lo

s
 

p
ro

d
u

c
to

s
 

y
 

la
 

e
m

p
re

s
a

. 
A

l 

c
o

n
s
u
lt
a

r 
la

s
 p

u
b
lic

a
c
io

n
e
s
 d

e
 

o
tr

a
s
 

p
e

rs
o

n
a
s
 

e
n

 
la

s
 

p
la

ta
fo

rm
a

s
 d

e
 c

o
m

e
rc

io
 s

o
c
ia

l 
d

e
 

o
tr

a
s
 

p
e

rs
o

n
a

s
 

e
n

 
la

s
 

p
la

ta
fo

rm
a

s
 

d
e

 
c
o
m

e
rc

io
 

s
o

c
ia

l,
 

lo
s
 

c
o

n
s
u
m

id
o

re
s
 

p
u

e
d

e
n

 
s
a

b
e

r 
m

á
s
 
s
o

b
re

 
lo

s
 

p
re

c
io

s
 y

 
lo

s
 
a

tr
ib

u
to

s
 
d

e
 l

o
s
 

p
ro

d
u

c
to

s
 (

p
. 

1
3

9
).

 

 IN
T

E
R

A
C

T
IV

ID
A

D
: 
in

fl
u

ir
 e

n
 la

 

c
o

m
u

n
ic

a
c
ió

n
 

d
e
l 

p
ro

d
u

c
to

/m
a

rc
a

, 
lo

 
q

u
e
 

re
q

u
ie

re
 c

a
d

a
 v

e
z
 m

á
s
 q

u
e

 l
a
s
 

e
m

p
re

s
a

s
 c

o
n

tr
o
le

n
, 
ra

s
tr

e
e

n
 y

 

d
e

s
a

rr
o

ll
e

n
 

e
s
tr

a
te

g
ia

s
 

p
a

ra
 

lo
g

ra
r 

lo
s
 

re
s
u
lt
a

d
o
s
 

c
o

m
e

rc
ia

le
s
 

d
e

s
e

a
d

o
s
. 

 
(p

. 

4
0

).
 

IN
T

E
R

A
C

T
IV

ID
A

D
: 

in
te

ra
c
c
io

n
e
s
 

e
n

 
u

n
a
 

c
o

m
u

n
id

a
d

 s
o

n
 e

l 
m

o
to

r 
c
la

v
e
 

d
e

 
la

 
c
re

a
c
ió

n
 

d
e
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
. 

P
p

ro
p

u
s
ie

ro
n
 

q
u

e
 

e
l 

c
a
p

it
a
l 

s
o

c
ia

l 
e

s
 

la
 

p
ri

n
c
ip

a
l 

q
u

e
 

im
p

u
ls

a
 

a
 

lo
s
 

u
s
u

a
ri

o
s
 

a
 

c
o

m
p

a
rt

ir
 

s
u
s
 

c
o

n
o

c
im

ie
n

to
s
 i

n
n
o

v
a

d
o

re
s
 d

e
 

fo
rm

a
 v

o
lu

n
ta

ri
a

 (
p

. 
2

).
 

 

A
C

C
E

S
O

: 
in

d
ic

a
 q

u
e

 l
a

s
 e

m
p

re
s
a
s
 y

a
 

n
o

 p
u

e
d

e
n

 l
a

s
 e

m
p

re
s
a
s
 y

a
 n

o
 p

u
e

d
e

n
 

o
c
u

lt
a

r 
s
u

s
 p

re
c
io

s
, 
c
o

s
te

s
, 
e

tc
 (

p
. 
1

3
9

).
 

 E
V

IT
A

C
IO

N
: 

d
e
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