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RESUMEN

El presente estudio determina la manera en que las redes sociales influyen en la
reputacion corporativa; asi como el rol que cumplen las comunidades digitales y el
encargado de gestionar una marca en el mundo virtual dentro del sector retail. Esta
investigacion es el resultado de una revision sistematica de articulos cientificos, articulos de
revision, tesis y libros desde el afio 2009 hasta el 2019, en idioma inglés y espafiol, y siendo
ademas aprobadas por universidades de Latinoamérica, Estados Unidos y Esparia. Se tomo
como fuentes de informacién a EBSCOhost, ProQuest, Redalyc, Scielo, Sciencedirect,
LidbussinesMedia y Google Académico. Igualmente, para garantizar un mejor proceso de
busqueda se definieron como descriptores: “reputacion corporativa’’, “redes sociales’’,
“reputacion online”” y “community manager”. Los resultados mostraron que existen
diferentes variables que afectan a la toma de decisiones de compra de los consumidores, sin
embargo, una de las mas efectivas es la reputacion online de la compafiia. Asi, se concluye
que la manera en que las redes sociales influyen en la reputacion corporativa del sector retail
es fundamental para establecer una mejor comunicacion de las marcas con el consumidor a
través de la interaccion, empleando una serie de estrategias dirigidas a aumentar la

reputacién empresarial.

PALABRAS CLAVES: Reputacién corporativa, redes sociales, stakeholders,

community manager, reputacion online.
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ABSTRACT

The present study determines the way in which social networks influence corporate
reputation; as well as the role played by digital communities and the person in charge of
managing a brand in the virtual world within the retail sector. This research is the result of a
systematic review of scientific articles, review articles, theses and books from 2009 to 2019,
in English and Spanish, also being approved by universities in Latin America, the United
States and Spain. EBSCOhost, ProQuest, Redalyc, Scielo, Sciencedirect, LidbussinesMedia
and Google Scholar were used as sources of information. In addition, to guarantee a better
search process, the following descriptors were defined: "corporate reputation”, "social
networks", "online reputation",” community manager”. The results showed that there are
different variables that affect consumer purchasing decision making, however, one of the
most effective is the companies’ online reputation. It is concluded that the way in which
social networks influence the corporate reputation of the retail sector is essential to establish
better communication of brands with the consumer through interaction, using a series of

strategies aimed at increasing business reputation.

KEYWORDS: Corporate reputation, social networks, stakeholders, community

manager, online reputation.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Durante la Gltima década, los individuos han cambiado su forma de consumir medios,
de comunicarse y de relacionarse con su entorno. “Las personas alrededor del mundo se
pueden comunicar de manera facil, inmediata y econOmica, situacion completamente
diferente a lo estudiado en el pasado” (Pérez, 2012, p.134). Las llamadas nuevas tecnologias
o TIC (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion) han irrumpido en la mayoria de
los &mbitos sociales gracias a Internet. El uso de estas nuevas tecnologias a tomado mucha

relevancia, ya que refleja un gran cambio en los modelos y herramientas comunicacionales.

En lamedida en que las TIC alcanzaron a las sociedades industrializadas, aparecieron
espacios digitales como las redes sociales, que fortalecieron el vinculo entre las empresas y
sus publicos (Cabrera, 2018). Por primera vez, el usuario adquiere un gran poder en la esfera
online; las organizaciones y sus comunidades dialogan en la Red y queda truncado el
esquema de comunicacion empresarial unidireccional (Vaquero, 2011). Floreddu et al.
(2014) afirman que antes de la llegada de los medios digitales, la reputacion se formaba a
través de la comunicacién unidireccional por parte de las organizaciones hacia sus grupos
de interés. Sin embargo, el creciente uso de los medios sociales brind6 a los stakeholders la
posibilidad de comunicarse con otros para difundir sus propios mensajes sobre las
organizaciones, lo que implica la aparicion de amenazas para la reputacion (Citado en

Maestro, Cordon y Abuin, 2018, p.212).

Esta situacion, donde se hace posible crear contactos bidireccionales a través de los
medios sociales, supone que las organizaciones de todo tipo deben adaptarse a los nuevos
escenarios (Durantez-Stolle, 2017). Anton Alvarez, Socio Director de Evercom, comenta

que “ya no hay ninguna marca, por pequefia y local que sea, que pueda permitirse

Pag.
9

Fonseca Vértiz, M; Garcia Onofre, M



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE LAS REDES SOCIALES Y SU INFLUENCIA EN LA

REPUTACION CORPORATIVA DEL SECTOR RETAIL

N

permanecer al margen de esta gran conversacion social”. No obstante, los medios online atin

no pueden reemplazar a los medios tradicionales, pero adquieren mayor valor por el tiempo,
la rapidez y la durabilidad del mensaje; la pluralidad y diversidad de la audiencia; el costo,

la viabilidad y la eficacia; y las relaciones y credibilidad (Pérez, 2012).

Hoy en dia, las organizaciones se encuentran inmersas en el uso de las redes sociales,
las cuales se han convertido en un canal ideal para acercarse a los diferentes publicos de una
manera personal, aunque en esencia, el acercamiento se permite por la virtualidad de la
tecnologia (Pérez, 2012). En estas plataformas, la empresa puede presentar masivamente sus
ideas, y conocer a sus publicos de una manera menos formal y sin estructuras organizativas.
Por ello, desde hace algun tiempo, se vienen ejecutando proyectos estratégicos de
comunicacion a través de redes sociales para fomentar comunidades alrededor de las marcas,

llegando a convertir a este medio en una forma mas de venta (Kaplan & Haenlein, 2010).

Sin embargo, la inmediatez y el poder de estas herramientas, que permite a los
usuarios premiar o acusar a los productos y sus empresas desde las experiencias, han
promovido que los profesionales encargados de la reputacidn corporativa estén cada vez mas
alerta a los comentarios expuestos en la Red. Carrié (2013) sostiene que la reputacion
corporativa se refiere a la percepcion que los grupos de interés (clientes, empleados,
accionistas, comunidad, etc.) de una compafiia tienen hacia los comportamientos y
actividades que ésta desarrolla en su relacion con ellos. En funcion del grado de
cumplimiento de compromisos con cada uno de sus publicos las marcas adquieren una mejor

0 peor reputacion.

Muchas marcas corporativas comienzan a asumir la gestion de la reputacion digital

como una prioridad, en la medida en que observan como diariamente las redes sociales
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influyen en la imagen que se tienen de ellas. Al respecto, Abuin et al. (2018) dicen que “La

seguridad de una marca dentro del espacio digital es uno de los principales retos para las
empresas” (p.214). Esto ha llevado a que en los tltimos afios hayan surgido especialistas con
un profundo conocimiento tanto en el ambito de la comunicacion como en el de las nuevas
tecnologias; el denominado community manager o gestor de comunidades, es el encargado
de elaborar estrategias de comunicacion adecuadas para estas plataformas digitales. VVaquero
(2011) concluye ‘’La convergencia entre la proliferacion de las nuevas tecnologias y el auge

del management ha favorecido el nacimiento de un nuevo concepto: la reputacion online”
(p.49).

En definitiva, la reputacion online forma parte de las Gltimas tendencias en
innovacion dentro de la gestion empresarial. Por lo tanto, este articulo tiene como objetivo
revisar sistematicamente la literatura cientifica de los Gltimos diez afios, para determinar la
manera en que influyen estas plataformas digitales mas utilizadas, como Facebook,
Instagram y Twitter, en la reputacion corporativa de las grandes empresas. Para ello, se
plantea la pregunta: ;Como influyen las redes sociales en la reputacion corporativa del sector
retail entre los afios 2009 - 2019? Asi, se proporciona una guia selectiva que resume 25
documentos relacionados con los factores que intervienen en la reputacion online con sus
respectivas caracteristicas, con el fin de que el estudio pueda replicarse. Ello permitira
revisar conceptos claves para comprender la importancia de la influencia de las redes
sociales en la reputacion corporativa, para poder plantear un mejor manejo de las cuentas

sociales de las empresas.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Se realizd una revision sistemética de la literatura cientifica en relacion con los
factores que construyen la pregunta de investigacion: “;Como influyen las redes sociales
en la reputacion corporativa del sector retail entre los afios 2009-2019?”, para la cual se
cred una base de datos donde se encuentran articulos cientificos, articulos de revision, tesis
y libros, en inglés y espafiol. La mayor parte de estas fuentes de informacion contienen una
estructura IMRD (introduccién, metodologia, resultados y discusion) que permitié ampliar
el conocimiento mediante ejemplos y casos complementarios de empresas del mismo sector
al que se dirige la investigacién, durante los afios 2009 y 2019, y siendo ademas aprobadas

por universidades de Latinoamérica, Estados Unidos y Espafia.

Para la consulta del estudio se tomé como base de datos multidisciplinaria a
EBSCOhost, ProQuest, Redalyc, Scielo, Sciencedirect, LidbussinesMedia y Google
Académico. Igualmente, para garantizar un mejor proceso de busqueda se definieron como
descriptores, siguiendo la pregunta de investigacion, los siguientes términos: “reputacion
corporativa’’, “redes sociales’’, “reputacion online’’ y “community manager”. Agregado a
ello, se disefi6 un protocolo de busqueda tomando en cuenta los términos establecidos y los
operadores booleanos: (“reputacion corporativa’”> AND “redes sociales’”), (“redes

sociales’> AND “community manager”) y (“community manager” OR “reputacion

online’’).

Con el fin de enmarcar la investigacion, se planteé como criterio de inclusion que los
documentos extraidos describan los factores que intervienen en la reputacion online dentro

del sector retail, que abarquen desde el afio 2009 hasta el 2019, y que hayan sido publicados
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en revistas indexadas en base de datos reconocidas. Por otro lado, como criterio de exclusion

se establecid el demostrar escasa informacion respecto a las variables y/o no estar enfocados

al sector al que se dirige la investigacion, ademas de no cumplir con los otros factores

planteados anteriormente. Por ello, se descartaron 15 estudios de los 40 seleccionados.

FIGURA 01. ARTICULOS DE INVESTIGACION SELECCIONADOS Y

CLASIFICADOS

Fonseca Vértiz, M; Garcia Onofre, M

UNIVERSIDAD PAIS AUTOR ANO
Ramon LIull University Espafia | David Lopez-Lopez, Dr. Guillem | 2014
Bou Bauza y Dr. Olga Rivera
Universidad Autonoma de Espafia Orozco-Toro, J. A. y Ferré- 2009
Barcelona Pavia, C
Revista Digital: Revisiones México Dan Bova 2010
en corto
Universidad Complutense de Espafia Lidia Maestro, David Cordény | 2018
Madrid Natalia Abuin.
Instituto de la Contaduria México Milagros Pérez Amezcua 2012
Publica de la Universidad
Veracruzana
Universidad Pontificia Colombia Octavio Cabrera 2018
Bolivariana
Revista de Ciencias Sociales Espafa Miguel Angel Nicolas y Esther | 2014
Martinez Pastor
la Universidad Internacional de Perd Atarama Rojas, Tomas y 2015
la Rioja; Universidad de Piura Alburqueque, César Cortez.
Universidad Auténoma de Espaiia Jaime Orozco Toro y Carme 2012
Barcelona Ferre
ESIC Business School Espaiia Bértol Gorospe Inchausti 2012
Revista Capital Humano Espafia Juana Pulido 2013
Universidad Jaume | Espafia Alicia Vaquero Collado 2011
Villafafie & Asociados
Consultores
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Escuela Superior de Gestion Espafia Casado, A. M., Peléez, J. l.y | 2014
Comercial y Marketing, ESIC Callejon, A. M.
Universidad Rey Juan Carlos Espafa Angeles Moreno-Fernandezy | 2019

Maria Cristina Fuentes-Lara

Universidad de Salamanca Espafia | Dr. Joan Francesc Fondevila, Dr. | 2012
Josep Lluis del Olmo Arriaga 'y
Vanesa Bravo Nieto

Universidad Rey Juan Carlos Espafia Isidoro Arroyo Almaraz, Lilia | 2015
Ivana Mamic

Universidad de Valladolid Espafia Dra. Patricia Durantez-Stolle 2017

Universidad de Chile Chile Valenzuela Fernandez, Leslier; | 2014

Jara Bertin, Mauricio y Villegas
Pineaur, Francisco

Revista de Comunicacién Vivat Espafia Caldevilla Dominguez, David | 2019
Academia
Kelley School of Business Estados Andreas M. Kaplan y Michael | 2010
Unidos Haenlein
Libros de cabecera Espafia Marta Carri6 Sala 2013
Universitat Internacional de Espafia David Lopez Lopez 2015
Catalunya
Universidad de Lima Perd David Gerardo Guerrero 2012
Martinez
Libro Espafia Angel Alloza, Enrique Carreras | 2013
y Ana Carreras
Universidad Complutense de Espafa Maria Francisca Blasco Lépezy | 2017
Madrid Victor Molero Ayala

Nota: Datos de la literatura cientifica recopilada.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

La busqueda en base de datos arrojo un total de 40 documentos cientificos
estrechamente relacionados al tema de investigacion. A partir de este nimero total, se
aplicaron los criterios de inclusiéon y exclusion, expuestos previamente, hasta llegar a la

obtencion de un numero final de 25 estudios para la presentacion de resultados. A

continuacion, se describen los hallazgos de diferentes tematicas en tablas y figuras.

FIGURA 02: MATRIZ DE REGISTRO DE DOCUMENTOS

y Ferré-Pavia, C

NP BASE DE AUTOR/ ARO TITULO DE DOCUMENTO DE
DATOS AUTORES INVESTIGACION

The Effects of Branding Intangibles
1 Scielo Orozco-Toro, J. A. 2009 |ON Corporate Reputation. A

complete value chain analysis in
the case of Catalonia Television.

2 Sciencedirect

Andreas M. Kaplan
y Michael Haenlein

2010

Users of the world, unite! The
challenges and opportunities of
Social Media.

3 EBSCOhost

Dan Bova

2010

Protege tu Reputacién Online.

4 EBSCOhost

Alicia Vaquero
Collado Villafafie &
Asociados
Consultores

2011

La reputacién online en el marco de
la comunicacion corporativa. Una
vision sobre la investigacion de
tendencias y perspectivas
profesionales.

5 Redalyc

David Gerardo
Guerrero Martinez

2012

Factores clave de éxito en el
negocio del retail

6 EBSCOhost

Milagros Pérez
Amezcua

2012

Redes sociales, mecanismos
generadores de reputacion
organizacional para las PyMEs.

Jaime Orozco Toro

El ADN de la marca. La
concepcidn de sus valores

Inchausti

! ProQuest y Carme Ferré 2012 intangibles en un contexto
dialogado.
8 EBSCOhost Bertol Gorospe 2012 |E-reputacion o vigilancia

corporativa en Redes Sociales.

Fonseca Vértiz, M; Garcia Onofre, M
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Dr. Joan Francesc

Fondevila, Dr.
9 EBSCOhost Josep Lluis del 2012 |Presenciay reputacion digital en
Olmo Arriaga 'y social media: comparativa en el
Vanesa Bravo Nieto sector de moda.

Gestion de la reputacion

10 GOQQI? Marta Carri6 Sala | 2013 cc_)rporativag convier_te lo que .
Académico piensan y dicen de ti en tu mejor
activo.
Angel Alloza,
11 |LidbussinesMedia| Enrique Carrerasy | 2013
Ana Carreras Reputacion Corporativa
12| EBSCOhost juanaPulido | 2013 |Reputacion online: una cuestion
estratégica.
Modelo basado en técnicas de
David L6pez- clusterificacion para la
13|  EBSCOhost Lopez, Dr. Quillem 2014 clasiﬁcacién gmprgsarial en
Bou Bauzay Dr. funcion del binomio estrategia-
Olga Rivera tactica para gestionar su
Reputacion Online.
Miguel Angel Comunicacion empresarial en redes
14 ProQuest Nicolas y Esther 2014 |sociales: gestion de contenidos y
Martinez Pastor experiencias.
Casado, A. M. :an;parctrc])den I?; Rredes Sou;lels d.e
15| EBSCOhost Pelaez, J. 1.y | 2014 |2 9randes empresas espanotas. i
Callejon, A. M. Reputacion C(_erorajtl\_/a, Integrida
y Comportamiento Etico.
Valenzuela
Ferndndez, Leslier;
16| EBSCOhost Jara Bertin, 2014 |Préacticas de responsabilidad social,
Mauricio y Villegas reputacion corporativa y
Pineaur, Francisco desempefio financiero.

Reputacion Corporativa y Visibilidad

Google o ) Estratégica. Modelo de gestion de la
17 Acadé?nico David Lopez Lopez| 2015 reputacgi;én online y su aglicacién en
las empresas de Barcelona.
Isidoro Arroyo Los riesgos de romper la promesa
18| EBSCOhost |Almaraz,Lilialvana| 2015 |de marca: La reputacion de Coca-
Mamic Cola en las redes sociales.

La gestion de la reputacion digital

Atarama Rojas, . . ;
: en las universidades: Twitter como

Toméa . o
19| EBSCOhost omasy 2015 [herramienta de la comunicacion
Alburqueque, César . T
reputacional en las universidades
Cortez
peruanas.
Dra. Patricia Redes sociales virtuales en la
20| EBSCOhost . 2017 R )
Duréntez-Stolle comunicacion corporativa del
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IBEX 35: usos, desarrollo e
importancia segun sus responsables
Maria Francisca
21 Google Blasco Lopez y 2017 La reputacion corporativa digital.
Académico Victor Molero Propuesta metodologica de un
Ayala modelo de medicion.
Google _ La evolucién dgl prosumidor y las
22 2 Octavio Cabrera 2018 |[marcas comerciales en la era de las
Académico TIC.
Lidia Masstro entoros igiales: Herramientas
23| EBSCOhost David Cordény 2018 > ) -
Natalia Abuin para garantizar la reputacion
corporativa.
Caldevilla La Importancia de la Identidad
24 Redalyc Dominguez, David 2019 Visual Corporativa.
Angeles Moreno- Engagement' y redes sociales.
25| EBSCOhost Fernépdez y Maria 2019 Anél_isis _l:)ibqumétrico desde _eI
Cristina Fuentes- ambito cientifico de las relaciones
Lara publicas.
Nota: Se registran los detalles de cada documento utilizado para el anélisis de los factores
que intervienen en la reputacion online.

TABLA 01: CARACTERISTICAS DE LOS ESTUDIOS

TIPO DE DOCUMENTO F %
Articulo de revision 9 36%
Articulos cientificos 12 48%
Tesis 2 8%
Libro 2 8%
TOTAL 25 100%
Nota: Tabla de resultados en base a los tipos de documentos
de investigacion.
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ANO DE PUBLICACION F %
2009 1 4%
2010 2 8%
2011 1 4%
2012 5 20%
2013 3 12%
2014 4 16%
2015 3 12%
2016 1 4%
2017 2 8%
2018 1 4%
2019 2 8%
TOTAL 25 100%
Nota: Tabla de resultados en base a los afios de publicacion
de los documentos de investigacion.

REVISTA DE
PUBLICACION DEL F %
ARTICULO
Disefio Digital 1 4,76%
Comunicacion
Corporativa 11 52,38%
Negocios 2 9,52%
Comunicacion 6 28,57%
Ciencias Sociales 1 4,76%
TOTAL 21 100%
Nota: Tabla de resultados en base a los tipos de revistas donde
fueron publicados los articulos de investigacion utilizados.
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El andlisis comparativo de los 25 estudios seleccionados esta estrechamente relacionado con

el objetivo del articulo, en el sentido de que el conjunto de conceptos recopilados determina
la manera en que influyen las redes sociales en la reputacion corporativa de las grandes
empresas del sector retail, partiendo del concepto de que uno de los intangibles de mayor
valor para una empresa es su reputacion y, ademas, actualmente, las redes sociales se han
convertido en una de las herramientas de comunicacion méas importantes.

Estas herramientas permiten a las marcas establecer un vinculo mas personal con sus
clientes, generando confianza y teniendo la posibilidad de modificar positivamente la
percepcidn que se tiene sobre ellas. La interaccion en redes sociales contribuye a mejorar la
experiencia de marca, mientras transmite sus valores corporativos y su filosofia de empresa.
De esta forma se construye la reputacion online de las marcas, se aumenta la fidelidad y la

disposicion de compra y recomendacion de los clientes.

Los estudios también concuerdan en que el poder que tienen las redes sociales pueden
ser el foco de origen de una crisis de reputacion online. Para que las redes sociales
contribuyan a la construccién de una reputacion online positiva, las marcas deben definir
una estrategia de social media basada en los insights de su comunidad digital; ejecutar
diferentes actividades que la asocien a una empresa sostenible y transparente; analizar toda
la informacion vertida sobre ellas en la red y participar en la conversacion para aumentar su
notoriedad e influir sobre las opiniones de los usuarios. Por otro lado, aseguran que la
monitorizacién constante es indispensable para poder detectar comentarios negativos y

actuar con rapidez para minimizar el impacto sobre la reputacion.
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TABLA 02: INDUCCION DE CATEGORIAS

CATEGORIAS APORTES
La reputacion online es un conjunto de elementos que representan
el prestigio de una marca o persona en la red. Se gestiona tomando
en cuenta los valores corporativos y la jerarquizacion de los
stakeholders (Maestro Espinola et al., 2018). La calidad de los
mensajes publicitarios de las organizaciones en el entorno digital
es fundamental para garantizar su viabilidad, retornando la
inversion y sobre todo la reputacion de la organizacién (Vaquero,
2011). Esta idea comienza a ser una prioridad debido a que la gran
mayoria de las empresas observan como diariamente las redes
sociales e internet influyen en la imagen que se tienen de ellas
(Fondevila-Gascon et al., 2012).
La existencia de una organizacion sin la posibilidad de interaccion
digital limita la capacidad de transmitir mensajes a sus diferentes
publicos (Pérez, 2012). Las redes sociales relacionan al
consumidor con la marca, siendo una parte clave del éxito
Impacto de las redes |reputacional. Por un lado, pueden aumentar el impacto de las
sociales en la acciones de RSE en el consumidor (Valenzuela Fernandez et al.,
reputacion corporativa |2014) o alguna otra estrategia basada en insights. Sin embargo, el
creciente poder de los usuarios que les permite compartir
conocimientos y experiencias de consumo, ha promovido que los
encargados de la reputacion corporativa estén alerta a los
comentarios expuestos acerca de sus empresas (Vaquero, 2011).

Definicion de
reputacion online

La seguridad de una marca dentro del espacio digital es uno de los
principales retos para las empresas (Maestro Espinola et al., 2018).
Por ello, el rol del community manager, encargado de mantener y
acrecentar las relaciones de la marca con sus publicos en el ambito
Gestion de reputacion |digital (Pulido, 2013), toma cada vez més relevancia. El objetivo

online de la gestion de la reputacion en redes es garantizar que todo el
contenido que exista en linea sea coherente con la cultura y
filosofia organizacional, y que sea expresado en mensajes que
transmitan actitudes a los diferentes publicos (Pérez, 2012). Asi
pues, se debe alcanzar la mayor concordancia entre “aquello que
se dice” y “aquello que se hace” (Vaquero, 2011).

Nota: Se comparten aportes de distintos autores, respecto a 3 categorias importantes que se
presentan en la influencia de las redes sociales en la reputacion corporativa.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

Los medios sociales han creado nuevas formas de comunicacion, otorgandole al
usuario un gran poder en la esfera online. La idea fundamental de la web 2.0 es precisamente
esa, que la generacién de contenidos en un medio digital ya no es creada solo por su
propietario; los usuarios han asumido el rol de activos gestores del conocimiento y han
empezado a exigir el didlogo y la transparencia. De la revision de la literatura cientifica se
extrae que existen diferentes variables que afectan a la toma de decisiones de compra de los
consumidores, sin embargo, una de las mas efectivas es la reputacién online de la compafiia.
Este hecho motiva a que se designen encargados con un alto conocimiento en tecnologia y
comunicacion para idear las mejores estrategias de impacto que puedan proteger la

reputacion organizacional.

Por ello, y en busca de responder a la pregunta de investigacién planteada al inicio,
se concluye que estudiar la manera en que las redes sociales influyen en la reputacion
corporativa del sector retail es fundamental para establecer una mejor comunicacion de las
marcas con el consumidor a través de la interaccion, empleando una serie de estrategias
basadas en insights y acciones de RSE, dirigidas a aumentar la reputacion empresarial. De
esta manera, el presente articulo sirve de guia para revisar conceptos claves que ayuden al

mejor manejo de las cuentas sociales de las grandes empresas.

La limitacion mas relevante, luego de consultar las principales bases de datos
internacionales, fue encontrar estudios que ademas de contener las dos variables, estuvieran
dirigidos al sector retail. Ello puede servir como una oportunidad para plantear nuevas

investigaciones sobre la reputacion online en este sector.
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