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RESUMEN

En la actualidad los clientes buscan racionalizar sus recursos, especialmente el
tiempo, por ello, para la realizacion del proceso de pedido y compra de los productos
y servicios que demandan, precisan de la disponibilidad de negocios virtuales donde
poder desarrollar estas acciones de forma online. En este sentido, en el trabajo se
desarrollé un procedimiento para el redisefio de la gestion de complejos especiales
de tiendas virtuales de comercio minorista en la Cadena de Tiendas Caribe, Division
Sancti Spiritus, enfocado a la sostenibilidad. Todo lo anterior se baso en la realizacién
de un analisis critico de la literatura cientifica y otras fuentes de informacion
disponibles sobre administracion y la administracion de operaciones, la ciencia de la
sostenibilidad, las partes interesadas pertinentes y la exigencia del plan nacional de
desarrollo econémico y social hasta 2030, que permita establecer las bases teodricas,
conceptuales y metodologicas de la propuesta; y la identificacion de los elementos
que, sobre la base de las caracteristicas de la Cadena de Tiendas Caribe y la
implementacion de tiendas virtuales, se requieren para concebir y construir el
procedimiento.

Descriptores: Cadena de tiendas; comercio electronico; disefio de organizaciones.

ABSTRACT

Nowadays, customers seek to rationalize their resources, especially time, therefore, in
order to carry out the process of ordering and purchasing the products and services
they demand, they need the availability of virtual businesses where they can develop
these actions online. In this sense, the work developed a procedure for the redesign
of the management of special complexes of virtual retail stores in the Cadena de
Tiendas Caribe, Sancti Spiritus Division, focused on sustainability. All the above was
based on conducting a critical analysis of the scientific literature and other available
sources of information on management and operations management, the science of
sustainability, relevant stakeholders and the requirement of the national plan for
economic and social development until 2030, which allows establishing the theoretical,
conceptual and methodological bases of the proposal; and the identification of the
elements that, based on the characteristics of the Cadena de Tiendas Caribe and the
implementation of virtual stores, are required to conceive and build the procedure.
Descriptors: Chain stores; e-commerce; organizational design.
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INTRODUCCION
Un aspecto al que se ha prestado interés especial en los ultimos afos, lo constituye
la integracion necesaria que debe existir entre todas las areas de la empresa, de
manera que el funcionamiento coordinado de estas tribute al logro del objetivo general
trazado por la organizacién, minimizando el conflicto de metas que se genera cuando
cada area se proyecta de manera independiente. Esta integracion no puede obviar lo
establecido por la Agenda de Desarrollo Sostenible 2030, aprobada en el mes de
septiembre del 2015 por la Organizacion de Naciones Unidas (ONU) y su
contextualizacion cubana, el Plan Nacional de Desarrollo Econdmico y Social hasta el
ano 2030 (PNDES, 2017).
La Agenda 2030 es una hoja de ruta para erradicar la pobreza, proteger al planeta y
asegurar la prosperidad para todos, sin comprometer los recursos para las futuras
generaciones. Esta conformada por 17 objetivos especificos, los cuales traen consigo
un conjunto de metas e indicadores que permitiran cuantificar los niveles actuales que
presentan, asi como la evolucion de dichos indicadores tras la consecucion de cada
meta propuesta (Shulla y Leal-Filho, 2023; Garcia-Sanchez et al., 2024). El
conocimiento de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), asociados a esta
Agenda ayuda a evaluar el punto de partida de los paises de la region y a analizar y
formular los medios para alcanzar esta nueva vision del desarrollo sostenible, que se
expreso de manera colectiva y quedd plasmada en la Agenda 2030.
Los ODS también son una herramienta de planificacion y seguimiento para los paises,
tanto a nivel nacional como local. Gracias a su visién a largo plazo, constituyen un
apoyo para cada pais en su senda hacia un desarrollo sostenido, inclusivo y en
armonia con el medio ambiente, a través de politicas publicas e instrumentos de
presupuesto, monitoreo y evaluacion (Lépez-Carrion, 2024). En Cuba, el Ministerio de
Economia y Planificacion (MEP), rector del proceso de planificacion de la economia
nacional, es el organismo que conduce la elaboracion del PNDES 2030. EI PNDES
2030 constituye una herramienta principal para lograr los objetivos esenciales que se
anuncian en la Conceptualizacion del Modelo, Econdmico y Social Cubano de
Desarrollo Socialista (PNDES, 2019).
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El PNDES, se erige como el documento rector del Sistema Nacional de Planificacion,
e incluye las estrategias, objetivos, metas y acciones generales en materia econémica,
social y politica, concebidas de manera integral y coherente para orientar la
conduccidn del desarrollo y resolver los desequilibrios estructurales de la economia,
con una vision estratégica y consensuada a mediano y largo plazo. En este plan se
establecen seis ejes estratégicos, disefiados bajo un enfoque sistémico, que articulan
la propuesta de desarrollo econdmico y social de Cuba a 2030. En los seis ejes
estratégicos se transversaliza el enfoque de género, la reduccidon de las
desigualdades, el crecimiento econdmico, la sostenibilidad ambiental y el hambre
cero, integrando las tres dimensiones del desarrollo sostenible. Los ejes estratégicos
del PNDES 2030 fueron expresados en macroprogramas y programas, que se
articulan con los objetivos y metas de la Agenda 2030.

Uno de los ejes estratégicos fundamentales del PNDES es el de infraestructura, con
el objetivo de recuperar, incrementar y sostener la infraestructura de la actividad
constructiva a partir de introducir tecnologias de avanzada a fin de prever capacidades
que admitan los volumenes y dimensiones demandados por las diferentes etapas del
desarrollo. Por todo lo anterior, se requiere profundizar en el papel de los negocios
electronicos, y en particular los de tiendas de comercio minoristas virtuales, para
contribuir al logro del PNDES 2030.

En correspondencia con lo establecido en la Agenda 2030 para el desarrollo
sostenible y enfocado en las problematicas definidas en el PNDES 2030, se ha
crecido, de manera extraordinaria a nivel internacional y de alguna manera en Cuba,
en la creacion de negocios electronicos, y en particular de tiendas virtuales del
comercio minorista (Machin Diaz, 2019; Velazquez L6pez, Martinez Carballo y Torres
Hechavarria, 2021; Gonzéalez Morales, Pérez Rodriguez y Duffus Miranda, 2022;
Morfa Alvarez y Medina Hernandez, 2023; Rodriguez Veiguela, Machin Diaz y Pons
Garcia, 2023). Internacionalmente, se reconoce una tienda en linea (también conocida
como tienda virtual) como una plataforma para una forma especial de comercio
electrénico, los términos comercio en linea, comercio por Internet o tiendas virtuales
son sindnimos, que consiste en la oferta y venta de bienes o servicios a través de

Internet, es decir, en linea (Campbell, 2023; Chang-Zamora y Uzcategui-Sanchez,
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2023; Heinemann, 2023; Zhang, Fang, He y Wei, 2023; Pérez-Hernandez y Medina-
Chicaiza, 2024).

En las tiendas virtuales, tanto la presentacion del producto, como el proceso de pedido
y compra, se realizan de forma online, el cliente (potencial) realiza un pedido en
Internet de los productos que ha visto y seleccionado anteriormente en linea, ya sea
desde casa o sobre la marcha (Heinemann, 2023; Zhang, Fang, He y Wei, 2023). La
base técnica para conocer cdmo vender un producto por internet, por medio de una
tienda online, es un sistema de tienda en forma de aplicacion web, puede integrar su
tienda virtual en una estructura de empresa en linea existente y, por ejemplo, tener la
tienda en linea integrada en su sitio web (Velazquez Alejos, Morgan Beltran y Valencia
Pérez, 2022; Campbell, 2023; Pérez-Hernandez y Medina-Chicaiza, 2024).

En tal sentido, la provincia de Sancti Spiritus no ha sido la excepcidn y manteniendo
como premisa que la empresa estatal es el eslabén fundamental de la economia, ha
trabajado intensamente para potenciar su nivel de autoridad y ejecutividad,
incentivando en los cuadros de direccion, la necesidad de jugar un papel fundamental
en la implementacion de estrategias y procedimientos novedosos, dado que sus
acciones tienen particular importancia en el proceso de toma de decisiones y en la
ulterior realizacion de estas.

Dentro de las empresas lideres del territorio espirituano, se encuentra la Divisidn
Sancti Spiritus de la Cadena de Tiendas Caribe, a pesar del impulso que ha tenido en
la forma de direccidn y el desarrollo alcanzado, no escapa de las situaciones actuales
del entorno, enfrentandose a que todavia no se reconoce en la totalidad de los casos
la necesidad de utilizar la Direccion Estratégica y cambios estructurales como un
instrumento de trabajo real y efectivo.

Esta empresa cuenta con una red de quince Unidades Comerciales, un Complejo
Comercial Especial, dos Bases de Almacenes y una Unidad Basica de Servicios
Técnicos; de las quince estructuras de venta tres comercializan de manera virtual con
las caracteristicas siguientes; una ventas en Moneda Nacional (MN) de productos de
alimentos y aseo personal a través de la plataforma ENZONA, otra en Moneda
Libremente Convertible (MLC) con compras desde dentro del pais con mercancias de

ferreteria, electronica y electrodomeésticos, alimentos y aseo personal a traveés de la

@080

BY NC SA 137
Licencia Attribution-NonCommercial-ShareAlike 4.0 International (CC BY-NC-SA 4.0)




GEDI-PRAXIS. Revista de Gestion, Educacion y Ciencias Sociales
Vol. 2. Nro. 3. Septiembre-diciembre 2024.
Red de Gestién, Educacion e Innovacion RED-GEDI.
(Registro Senescyt: REG RED-022-0163.)

Kenier Aguiar Ramos; Aramis Alfonso Llanes; Fernando Marrero Delgado; Dainelys Bacallao Rojas

plataforma ENZONA y una ultima con ofertas en MLC con pagos desde el exterior,
ofertando todas las familias de productos a través de la pagina TUENVIO; estas
modalidades de venta se incorporaron en la Division a partir del afo 2018.

En la Cadena de Tiendas Caribe se hace necesario el disefio de un procedimiento
para implementar los negocios electronicos a través de tiendas virtuales que
garanticen un impacto econdmico enfocado en los aspectos siguientes; disminuir los
costos de transportacion, minimizar los gastos administrativos, asi como el ahorro de
los portadores energéticos; desde el aspecto social que brinde un servicio de calidad
garantizando la integralidad de las compras, que los clientes tengan la facilidad de
comprar a través de pagos en ambas monedas, al propio tiempo que decidan la forma
de adquirir las compras (recogida en tienda o entrega a domicilio); y desde el punto
de vista ambiental garantizar un uso racional de los recursos naturales, ademas a
partir de la reduccion de la transportacion se contribuya a evitar contaminaciones
atmosféricas, se indican practicas de conservacion del entorno al crear condiciones
para el almacenaje de desechos sélidos.

De la revision realizada de documentos que se encuentran en la Divisidn estudiada,
ademas, como parte de la revision de la literatura cientifica y otras fuentes de
informacion disponibles, se puede expresar que:

1. No se definen claramente las ideas de negocios electronicos que contemplen
un analisis de su pertinencia en el plan de desarrollo econdmico y social hasta
el 2030 y su insercidon en las cadenas de suministros sostenibles.

2. En Cuba existen escasas experiencias del disefio de negocios electrénicos
(tiendas virtuales) fundamentado en herramientas de administracion de
operaciones para garantizar el éxito sostenido de la organizacion.

3. Existe baja integracién con el plan de negocio, del analisis del entorno interno
y externo, la identificacion de las expectativas y necesidades de las partes
interesadas pertinentes, el plan estratégico, el plan de operaciones y el plan
contable financiero.

4. Se encuentra poca evidencia de la utilizacion de herramientas de la
administracién de proyectos para la planificacion y puesta en marcha de

negocios electronicos en la Cadena de Tiendas Caribe en Cuba.
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En estos elementos se sintetiza la situacidén problematica identificada en la presente
investigacion, lo cual da pie al objetivo general del trabajo, definido como sigue:
desarrollar un procedimiento para el disefio de la gestion de complejos especiales de
tiendas virtuales de comercio minorista en la Cadena de Tiendas Caribe, enfocado a

la sostenibilidad.

METODOS

Para dar respuesta al objetivo de la presente investigacién en este apartado se realiza
una descripcion de las bases generales sobre el procedimiento propuesto para el
redisefio de la gestion de complejos especiales de tiendas virtuales de comercio
minorista en la Cadena de Tiendas Caribe, enfocado a la sostenibilidad. En la figura 1

se muestra dicho procedimiento, y a continuacion se explica su contenido.

Etapa 1. Inicio o preparacién

Paso 1.1. Conformacion del grupo de trabajo
Paso 1.2. Caracterizacion de la organizacion

Etapa 2. Determinacion de la situacion
actual del negocio

Paso 2.1. Realizar el analisis externo

Paso 2.2. Realizar el analisis interno

Paso 2.3. Realizar el analisis DAFO de la
empresa en el sector

Etapa 3. Elaboracién del Plan de marketing
diaital

Paso 3.1. Definicion y disefo de los objetivos
del plan de marketing digital (e-
marketing)

Paso 3.2. Planificacién de las estrategias
e-marketing

Etapa 4. Desarrollo del plan financiero

Paso 4.1. Analizar situacion financiera actual
Paso 4.2. Establecer objetivos de negocio
Paso 4.3. Prediccion de gastos e ingresos
Paso 4.4. Crear plan de inversiones

Paso 4.5. Establecer un presupuesto

Paso 4.6. Ejecutar y dar seguimiento

Etapa 5. Seguimiento y cont

Figura 1. Procedimiento propuesto para el disefio de la gestién de un complejo

de tiendas virtuales de comercio minorista, enfocado a la sostenibilidad.
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Etapa 1. Inicio o preparacion

En esta etapa se crean fundamentalmente las condiciones basicas para desarrollar la
aplicacion de los diferentes pasos del procedimiento. Primeramente se conforma el
grupo de trabajo, el cual estara integrado por especialistas de la organizacion que
posean conocimientos generales sobre el tema, y luego se procede con la
identificacion del contexto donde se desarrolla el objeto de estudio, que constituye
premisa fundamental para el analisis de la Gestidn de un complejo de tiendas virtuales,
establece los requisitos indispensables para desarrollar la validacion del
procedimiento, asi como posibilita la familiarizacion con las particularidades de la
entidad y permite un mayor acercamiento a su cultura organizacional. Para la
aplicacion correcta del procedimiento es necesario lograr el compromiso y necesidad
de la alta direccion de mejorar la gestion de este tipo de complejo.

Paso 1.1. Conformacion del grupo de trabajo

Contenido: constituir el grupo de trabajo encargado de dirigir el redisefio del complejo
de tiendas virtyales. El grupo de trabajo debe estar integrado por un equipo de tres o
cuatro personas capacitadas, encargados de dirigir todo el proceso de implementacién
del procedimiento. En este espacio, inicialmente, se determina la cantidad necesaria
de personas y se realiza la seleccion de acuerdo a las competencias necesarias para
ejecutar las tareas que le seran asignadas. Posteriormente se determinan las
necesidades de formacion y se realizan las actividades necesarias para este fin; por
ultimo, se define el modo de actuacion.

Paso 1.2. Caracterizacién de la organizacion

Contenido: determinar e identificar las cuestiones externas e internas pertinentes al
propdsito de la entidad empresarial y que afectan su capacidad para alcanzar los
resultados propuestos de su Sistema de Gestion. El analisis del contexto externo del
proceso puede incluir, pero no limitarse a (1ISO:31000, 2018):

- los factores sociales, culturales, politicos, legales, reglamentarios, financieros,
tecnoldgicos, econdmicos y ambientales ya sea a nivel internacional, nacional,
regional o local;

- los impulsores clave y las tendencias que afectan a los objetivos de la

organizacion;
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- las relaciones, percepciones, valores, necesidades y expectativas de las partes
interesadas pertinentes externas;

- las relaciones contractuales y los compromisos;

- la complejidad de las redes y dependencias.

El analisis del contexto interno del proceso puede incluir, pero no limitarse a
(1ISO:31000, 2018):

- lavision, la mision y los valores;

- la gobernanza, la estructura de la organizacion, los roles y la rendicion de
cuentas;

- la estrategia, los objetivos y las politicas;

- la cultura de la organizacion;

- las normas, las directrices y los modelos adoptados por la organizacion;

- las capacidades, entendidas en términos de recursos y conocimiento (por
ejemplo, capital, tiempo, personas, propiedad intelectual, procesos, sistemas y
tecnologias);

- los datos, los sistemas de informacion y los flujos de informacion;

- las relaciones con partes interesadas pertinentes internas, teniendo en cuenta
Sus percepciones y valores;

- las relaciones contractuales y los compromisos;

- las interdependencias e interconexiones.

Para el desarrollo de este paso se consulta al grupo de trabajo en el area para obtener
la informacion detallada al respecto, lo cual reviste singular importancia para el resto

del proceso.

Etapa 2. Determinacién de la situaciéon actual del negocio

En esta etapa se propone desarrollar los tres pasos que se detallan a continuacion.
Paso 2.1. Realizar el analisis externo

Este paso tiene como objetivo detectar y describir todos aquellos factores y
acontecimientos externos que ocurren en el entorno de la empresa — oportunidades y
amenazas - que estan fuera de su control, estos factores podrian influir en la relacion

de intercambio que la empresa sostiene con sus mercados objetivo. En este paso se
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deben estudiar tres factores fundamentales, digase: el entorno, el mercado y la
competencia. Para el desarrollo de este paso se recomiendan herramientas como el
analisis PESTEL (Factores Politicos, Econdmicos, Socioculturales, Tecnologicos,
Ecoldgicos y Legales) (Agarwal, 2022) y el analisis Porter (Porter, 2008). El analisis
PESTEL ayuda a los negocios a entender su posicién dentro del mercado y ser mas
estratégicos, mientras que el analisis Porter garantiza el analisis estratégico mediante
el estudio de la competencia.

Dadas las condiciones de la entidad objeto de estudio, donde se han venido
generando un grupo considerable de negocios que se basan en las tiendas virtuales,
se recomienda el empleo del analisis Porter. Esta técnica se basa en el analisis de
cinco elementos: Rivalidad en la industria (intensidad de la competencia: identificacidon
y valoracién de los competidores), Amenaza de nuevos competidores (barreras de
entrada: obstaculos o barreras que dificultan el ingreso de nuevos entrantes en el
mercado donde se desempefia la empresa estudiada), Amenaza de productos
sustitutivos (todos aquellos productos capaces de satisfacer las mismas funciones o
necesidades, pero utilizando otras tecnologias o dominios), Poder de negociacién de
los proveedores, y Poder de negociacién de los consumidores (cuanto mayor es la
capacidad de influir que tienen los clientes, menor es la capacidad de la empresa para
determinar las condiciones y caracteristicas de la venta).

Paso 2.2. Realizar el analisis interno

La realizacion del andlisis interno tiene como objetivo valorar la capacidad de la
empresa para desafiar las amenazas y aprovechar las oportunidades, permite
identificar los puntos fuertes (aquellos aspectos en los que la empresa se muestra
capacitada para lograr una ventaja competitiva) y débiles (aquellos aspectos que
reducen el progreso del negocio y, como consecuencia, obstaculizan el alcance de los
objetivos marcados) del negocio.

En este paso, ademas de lo abordado en el estudio del contexto interno realizado en
la etapa anterior, se debe realizar un estudio del nicho de mercado (tipo de mercado
al que se quiere llegar), se determinara el estado de la identidad de la marca de la
empresa (valores que la empresa desea que el publico vincule a su producto o servicio

con un objetivo importante que se resume en diferenciarse del resto de competidores),
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se estudiara el producto ofertado, se analizaran los requisitos legales para crear una
tienda online (tramites previos, leyes y sus condiciones de uso), y se profundizara en
las decisiones de importacion y distribucion.

Paso 2.3. Realizar el anadlisis de las debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades de la empresa en el sector

La elaboracion del analisis DAFO ayuda a identificar las debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades de la empresa en el sector de manera que facilita la toma
de decisiones y la adaptacién de estrategias aprovechando las oportunidades
detectadas, eliminando o preparando a la empresa contra las amenazas,
consolidando las fortalezas y minimizando las debilidades. La correcta realizacion de
este analisis ayudara a planear las politicas y estrategias de comercializacion de la

empresa.

Etapa 3. Elaboraciéon del Plan de marketing digital

Paso 3.1. Definiciéon y disefio de los objetivos del plan de marketing digital (e-
marketing)

La definicion y disefno de los objetivos del plan de marketing digital permitira poder
definir lo que se va a hacer en el canal online y qué soportes se van a poner en marcha
para vender, crear trafico y visitas, atraer clientes, mantener un servicio efectivo de
atencion al cliente, etc., en el negocio. Para definir estos objetivos, es fundamental
determinar lo que se desea conseguir a corto, medio y largo plazo; se deben
cuantificar estos objetivos y ponerles unas fechas realistas de obtencion. Los objetivos
tienen que ser especificos, medibles, alcanzables, realistas y o definidos en el tiempo
(SMART por sus siglas en inglés).

Paso 3.2. Planificacidn de las estrategias e-marketing

Dado que las estrategias de marketing son los mejores trayectos que va a atravesar
la empresa para llegar a sus metas y objetivos, se deben elegir los caminos correctos,
0 sea, las estrategias de e-marketing que le brindaran a la empresa un mejor nivel de
visibilidad para vender de forma eficiente sus productos. Una de las herramientas mas

utilizadas para estos fines es la denominada 4 F’s, que conviene tener en cuenta en
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los proyectos a desarrollar, digase: Flujo, Funcionalidad, Feedback, y Fidelizacion.

Esta herramienta permitira Definir las acciones operativas de marketing.

Etapa 4. Desarrollo del plan financiero

El plan financiero de un negocio virtual define el soporte econémico del proyecto. Su
valor es que documenta, ordena y cuantifica: le pone cifras a todo el fundamento
tedrico (idea y estrategia) que ha impulsado la tienda online. Confeccionarlo es
importante porque por muy buena que sea una idea de negocio no podra prosperar si
no tiene viabilidad econémica. En este sentido, en la presente etapa se deben definir
los elementos fundamentales que debe contener dicho plan, digase: presupuesto de
capital, estado de pérdidas y ganancias (analisis de la cuenta de resultados), la
prevision de ventas/ingresos (tesoreria), la previsién de gastos, plan de inversiones.
A partir del conocimiento de estos factores se podras definir el plan siguiendo los
pasos siguientes:

Paso 4.1. Analizar situacién financiera actual

En este paso se debe considerar el patrimonio neto con que se cuenta, las inversiones,
el dinero disponible en banco, y los ingresos habituales. También se deben tener en
cuenta todos los gastos, con su monto y frecuencia de ocurrencia.

Paso 4.2. Establecer objetivos de negocio

En este punto se debe definir lo que se quiere conseguir con el plan estratégico de
finanzas, hasta qué punto se desea llegar. De este modo, los objetivos que se
establezcan seran menos fantasiosos, por lo que se tendra un mayor compromiso con
el proyecto empresarial. Por esta razon, es importante también incluir una serie
de estrategias de ventas para conseguir los objetivos de negocio fijados. Tras esto,
sera necesario definir un orden de importancia para establecer cuales son las
acciones esenciales para alcanzar la meta.

Paso 4.3. Prediccion de gastos e ingresos

Al elaborar este tipo de proyecto empresarial a largo plazo es esencial realizar
una prevision de lo que puede ocurrir en ese periodo de tiempo. En este sentido, se
deben estimar los gastos e ingresos esperados. También, en ambos apartados seran

incluidos los imprevistos que se presenten.
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Paso 4.4. Crear plan de inversiones

Un plan de negocios adecuado tendra en cuenta todos los objetivos, riesgos y
situaciones del negocio. Ademas, servirA como apoyo para determinar las
inversiones que ayudaran a solventar las necesidades de la empresa. En este paso
se definiran el conjunto de inversiones necesarias a acometer para cumplimentar la
puesta en marcha del plan de acciones definidas para la concrecién del complejo de
tiendas virtuales.

Paso 4.5. Establecer un presupuesto

Como todo proyecto, se debe de calcular cuanto se necesita a gastar para poner en
marcha el proyecto online. en este paso se definira la cuantia de los recursos
monetarios necesarios para alcanzar los objetivos que se establecieron en los pasos
anteriores. En estos tiempos de tanta incertidumbre se debe tener en cuenta las
posibles afectaciones por procesos inflacionarios.

Paso 4.6. Ejecutar y dar seguimiento

Luego de determinado completamente el plan financiero solo resta darle seguimiento
e ir actualizandolo constantemente conforme ocurran los eventos. De esta manera, se
sabra si realmente se estd cumpliendo con los objetivos pactados, en caso contrario

sera necesario reajustarlo.

Etapa 5. Seguimiento y control

Una vez elaborado y desarrollado el plan de marketing digital, se ha de controlar y
ajustar en funcién de la practica. Estas estrategias y acciones digitales implican una
inversion tanto econdmica como humana, de modo que, el control y seguimiento
permiten evitar desperdiciar el dinero y esfuerzos invertidos, y corregir a tiempo las
acciones. Si no se controla lo que se esta haciendo, no se puede saber si se esta
transitando por el buen camino. Resulta importante el empleo de las herramientas
correctas para medir los resultados en cada una de las etapas del procedimiento, de
manera que permitan optimizar y potenciar las estrategias empleadas.

En esta etapa resulta primordial la definicion de los Indicadores Clave de Rendimiento
(KPls por sus siglas en inglés), que van a respaldar la estrategia, desde el principio

hasta su consecucion. Como resultado del analisis de los se eliminaran todas las
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acciones que no cumplan con los objetivos anteriormente marcados, junto con las
acciones que suponen una gran inversion. Una vez se haya eliminado lo que
obstaculiza o frena el desarrollo del plan, se procedera a optimizarlo y coordinarlo de

manera mas eficiente.

RESULTADOS

En este apartado se realiza la evaluacion de la factibilidad del procedimiento
propuesto mediante el criterio de especialistas.

Se emplearon nueve especialistas en ese proceso de validacién (cinco relacionados
con el objeto de estudio practico y cuatro de la academia). Luego de consultar la
literatura sobre el tema se definieron los principios que debe cumplir todo
procedimiento de este tipo, digase: (a) flexibilidad, (b) consistencia loégica, (c)
trascendencia, (d) racionalidad, (e) fiabilidad, (f) integrador, (g) transparencia y
parsimonia, (h) suficiencia informativa, (i) perspectiva, (j) coherencia, y (k) pertinencia
y aceptacion. Finalmente, estos principios fueron sometidos al juicio de los expertos,
empleando para ello una escala donde uno (1) es el menor valor y cinco (5) el mayor.

En la tabla 1 se presentan los resultados de dicha valoracion.

Tabla 1. Valoracién brindada por los especialistas sobre la propuesta.

Principlos EXPERTOS Valor

1 2 3 4 5 6 7 8 9 modal
a 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5
b 4 5 ) ) ) ) ) 5 ) )
c 5 5 4 3 5 4 5 5 ) )
d 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5
e 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5
f 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5
g 4 5 5 4 5 ) ) 5 ) )
h 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4
i 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
i 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
k 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5
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Como se puede evidenciar existe un alto grado de correspondencia entre los

especialistas respecto al cumplimiento por parte de la propuesta de los principios

evaluados, lo que evidencia la factibilidad de la misma.

CONCLUSIONES

1.

El estudio bibliografico realizado para fundamentar tedéricamente la presente
investigacion confirma la existencia de una amplia base conceptual sobre el
comercio electrénico; sin embargo, son escasos los precedentes, en la literatura
cientifica consultada, sobre el proceder a seguir para redisefiar complejos
especiales de tiendas virtuales de comercio minorista y como llevar su gestién

enfocado en la sostenibilidad.

. El analisis de la situacion problematica que fundamentd la presente investigacion

demostrd la necesidad de desarrollar un procedimiento general que sirva de soporte
al proceso de toma de decisiones relativo al redisefio de complejos especiales de

tiendas virtuales de comercio minorista y su gestion, enfocado a la sostenibilidad.

. El procedimiento propuesto fue validado a través del criterio de un grupo de

expertos, tanto de la practica como de la academia, estableciéndose como un
instrumento importante para poner en practica complejos virtuales de la Cadena de
Tiendas Caribe de manera efectiva y garantizando beneficios a las diferentes partes
interesadas pertinentes.
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