UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
La Universidad Catdlica de Loja

UNIDAD ACADEMICA ESCUELA
DE DESARROLLO EMPRESARIAL Y SOCIAL

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CON MENCION EN INNOVACION

Estrategias de e-commerce para la expansion y
crecimiento de Lugan Ferch en el mercado global de
joyeria

Trabajo de titulaciéon previo a la obtencién del titulo de

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON
MENCION EN INNOVACION

Autor: Campoverde Marca, Julio Alberto
Directora: Armijos Buitron, Verdnica Alexandra

CUENCA
2025



Esta version digital, ha sido acreditada bajo la licencia Creative Commons 4.0, CC BY-NY-
SA: Reconocimiento-No comercial-Compartir igual; la cual permite copiar, distribuir y
comunicar publicamente la obra, mientras se reconozca la autoria original, no se utilice con
fines comerciales y se permiten obras derivadas, siempre gue mantenga la misma licencia al
ser divulgada. http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es

2025


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es

Aprobacion del director del Trabajo de Titulacion

Loja, enero de 2025

Magister

Maria Esther Gonzélez Huerta

Directora de la maestria en Administracion de Empresas con mencién en Innovacion
Ciudad. -

De mi consideracion:

Me permito comunicar que, en calidad de directora del presente Trabajo de Titulacién
denominado: Estrategias de e-commerce para la expansion y crecimiento de Lugan Ferch en
el mercado global de joyeria, realizado por Julio Alberto Campoverde Marca, ha sido
orientado y revisado durante su ejecucién, asi mismo ha sido verificado a través de la
herramienta de similitud académica institucional, y cuenta con un porcentaje de coincidencia
aceptable. En virtud de ello, y por considerar que el mismo cumple con todos los parametros
establecidos por la Universidad, doy mi aprobacién a fin de continuar con el proceso

académico correspondiente.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Atentamente,

Directora: Veronica Alexandra Armijos Buitrén, Ph.D.
C.1.: 1102952114

Correo electronico: vaarmijos@utpl.edu.ec



Declaracion de autoria y cesion de derechos
Yo, Julio Alberto Campoverde Marca, declaro y acepto en forma expresa lo siguiente:
Ser autor del Trabajo de Titulacibn denominado: Estrategias de e-commerce para la
expansion y crecimiento de Lugan Ferch en el mercado global de joyeria, de la maestria de
Maestria en Administracion de Empresas con mencion en Innovacion, especificamente de
los contenidos comprendidos en: Capitulo uno: Estado del arte, Capitulo dos: Identificacion
de la oportunidad, Capitulo tres: Producto minimo viable, Capitulo cuatro: Modelo de
negocio y Capitulo cinco: Estrategia de crecimiento e implementacion, siendo Verdnica
Alexandra Armijos Buitron PhD., directora del presente trabajo; también declaro que la
presente investigacion no vulnera derechos de terceros ni utiliza fraudulentamente obras
preexistentes. Ademas, ratifico que las ideas, criterios, opiniones, procedimientos y
resultados vertidos en el presente trabajo investigativo, son de mi exclusiva responsabilidad.
Eximo expresamente a la Universidad Técnica Particular de Loja y a sus representantes
legales de posibles reclamos o acciones judiciales o administrativas, en relacién con la
propiedad intelectual de este trabajo.
Que la presente obra, producto de mis actividades académicas y de investigacién, forma parte
del patrimonio de la Universidad Técnica Particular de Loja, de conformidad con el articulo
20, literal j), de la Ley Organica de Educacién Superior; y, articulo 91 del Estatuto Organico
de la UTPL, que establece: “Forman parte del patrimonio de la Universidad la propiedad
intelectual de investigaciones, trabajos cientificos o técnicos y tesis de grado que se realicen
a través, o con el apoyo financiero, académico o institucional (operativo) de la Universidad”,
en tal virtud, cedo a favor de la Universidad Técnica Particular de Loja la titularidad de los
derechos patrimoniales que me corresponden en calidad de autor/a, de forma incondicional,
completa, exclusiva y por todo el tiempo de su vigencia.
La Universidad Técnica Particular de Loja queda facultada para ingresar el presente trabajo
al Sistema Nacional de Informaciéon de la Educacién Superior del Ecuador para su difusiéon

publica, en cumplimiento del articulo 144 de la Ley Organica de Educacion Superior.



Autor: Julio Alberto Campoverde Marca
C.l.: 0107486177

Correo electrénico: jacampoverdel6@utpl.edu.ec



mailto:jacampoverde16@utpl.edu.ec

Dedicatoria
A mi abuela Genoveva Quezada, quien dedico su vida a criar a sus nietos con amor, sus
valores viviran eternamente, puedes sentirte orgullosa madre mia pues mis logros son tuyos.
A mi madre Tania Marca quien con amor ha sido incondicional en mi vida, gracias por todo tu

esfuerzo y sacrificio, has sido un ejemplo de fortaleza y entrega.

Julio Alberto



VI

Agradecimiento
A Jessica, quien con paciencia a compartido su tiempo conmigo entregando su corazén y
vida. Tu apoyo incondicional ha sido mi refugio en los momentos mas dificiles.
A mis queridos amigos Adriana y Bryan, quien con confianza y seguridad creyeron en miy en
el suefio de Lugan Ferch. Su lealtad y compromiso han sido fundamentales para la expansion
de la empresa, sin ellos el camino seria diferente pues su trabajo y dedicaciéon han permitido

ejecutar los proyectos.

Julio Alberto



VII

indice de contenido

(O 18- L (U | - D TSP PP OPRPP I
Aprobacién del director del Trabajo de Titulacion ...........ccccvieeeeie e, Il
Declaraciéon de autoriay cesion de dereChos ... 1]
[DI=To ITok- 1 (o] 4 F- VP T TP PP PR PPPPOPPPPPRN \Y
Yo =T [T oA T ¢ T T= 0 o J SRR Vi
INAICE A8 CONTENITO ....vvviiiciceee ettt b e Vi
IR Yo TTeT=Xe LN AT U L= YT IX
INAICE B tADIAS ...ttt b bbbt IX
RS UIMIBIN L.t e ettt e e e e e ettt et e e e e e e e eeeeee b e e e eeeeeeenbbaaaaeeeeeeenennnnas 1
N & 13 1 = T SRR 2
Tl Ao To VYot o3 [ Y o RSO R TP RTOUPRPR 3
(0= To 11 (U1 Lo JU [ o o J0 RPN 5
ESTAUO @I AITE ..t e e e e e e 5
1.1 Literaturay eStudios eXiSTENTES ........eviiiiiiiiiee et 5
1.2 Analisis de tendencias ¥y desafios.......cccouveeiiiiii i 6
1.3 Andlisis del entorno externo y de Mercado ........occuvveeeiiiiieeeciiiee e 7
1.3.1. ANANISIS PESTEL ..uuiiiiiiiiiee ettt s et e e e et e e e st e e e e nnnee e e e enaeeaeeannaeeeeanns 7
1.3.2. ANALISIS PORTER ....coiiiiiiiii ittt e et e e st e e e et a e e e ntae e e e annneeeeannnneeens 12
1.4 ENTOINO INTEIMO ...ttt 14
R S R N o = 1LY LS ] PSR 17
(OF= o 11 U] [o Jo [0 =3P PUSPRR 20
Identificacion de [a oportuNidad ..........cccvvviieiii e 20
2.1 Planteamiento del problema ... 20
2.2 Justificacion del Problema..........oooiiii e 22
2.3 ODbjJetivos Al PrOYECTO...uuiiiii et e s a e e e e eaarnees 24

2.3.1 ODJELIVO GENEIAL...coiiiiiiii et 24



VIII

2.3.2 ODbjJEtiVOS ESPECITICOS .uiiiiiiiiiie it 24
24 Identificacion del grupo ODJELIVO ......evii i 24
25 Validacion del problema .. ... 26
2.5.1 Entrevistas para validacion del problema.........ccociiiiiiiiiiiiiie e 26
2.5.2 ANAlISIS de reSUItATOS .. ..oooiiiieiii e 36
(0= To 11 (U] (o N { {1 PP TPRPPRRRN 38
Producto Minimo VIADIE .......coouiiiiiii e 38
3.1 Disefio y conceptualizacion de la propuesta de valor .........cccoveeiiieiiiieeiiiees 38
3.2 Materializacion o prototipado de [a propuesta.......cccceeeeieeeeeiiiiiee s 40
3.3 Validacion del PrototiPO ... 47
3.3.1 Entrevistas de validacion del prototipo ......cccooociiiiiiiiiee e 47
3.3.2 ANAlISIS de 10S reSUItAOS .. ..ocoiiiiiiie e 55
(OF-T o 11 U] [o X oTU F- 4 o F SRR URURRN 58
Y To Yo =Y o Jo [ Y= To o Yol [ RN P EURR PP 58
4.1. Elementos del modelo de NEQOCIO ......ccoiciiiiiiiii e 58
.11, CABNAIES .t 58
4.1.2. Relaciones CON €l USUANIO ......ooiiiiiiiiiiiiiie ettt 59
4.1.3.  ACHIVIHAUES CIAVE ..ottt 59
414, RECUISOS CIAVE ..oiiiiiiii ettt e st e e e nnte e e e e aae 61
4.1.5. AlACJOS ESIrAtEGICOS ..oiiiiuiiiieiiiiiie ettt e ettt et e et e e st e e e e s snb e e e s anbeeeeeane 62
4.1.6. ESIIUCTUIA 8 COSTOS . ciiiiiiiiiiiiiiiii ettt ettt e s e e e snbne e e e e 63
4.1.7. ESIUCIUIa @ INQIESO0S . uuiiiiiiiiiiiie ettt ettt et et e e s e e e e s snbneeeeaae 64
(0= To 11 (U] (o I of 1 oo TP RTUPRRRN 66
Estrategia de crecimiento € Implementacion ... 66
5.1. Componente tecnNOlOgIiCOINNOVAAON ....ccoiviiiieeiiiiie e 66
5.2. Plan operativo y/o cadena de ValOr. ........cc.ooiiiiiiiiiiiiice e 68
5.3. Indicadores/meEtriCas Y PrOYECCIONES ....uuuiiiiie e i i it e et e e rre e e 71

5.3, ANALISIS A INVEISTON ..ottt ettt et e e et e e e e e aees 71



DepreciaCion Y @mMOTTIZACION .....ciiiuueiie ittt ettt e e e et e e st e e s aneeee s 72
INQreSOS Y COSIOS PrOYECTAAOS ...c.uveiieiiitiie ettt e e et e e st e e e s e s 73
5.4, Estrategia de crecimiento, marketing ¥y VENTAS .......ccccovviviiiiiiiiiee s 77
5.5. Estrategia de sostenibilidad (social, ambiental, econdmica) ..........cccccccecvveeeenns 78
5.5.1. Sostenibilidad SOCIAl .........ccoiiiiiiiiiiii e 79
5.5.2. Sostenibilidad AMDIENTaAl ..........ooiiiiii e 79
5.5.3.  Sostenibilidad ECONOMICA ......coiiiiiiii it 80
(070 ) 0 [o] [V 5] [0 1= PP PP P T PPPRPPPPPRRR 81
RECOMENUACIONES ..ot e et e e e e e e e s e e e s annneee s 83
RETEIENCIAS ...ttt e e e e e e e e s e e e e e e e e e e e e e s 85
YN o 1= o I o =T PEPRSR 91
Apéndice A. Ingresos y costos modelo de NEJOCIO ... iiiiiiiiieiie e 91
Apéndice B. Ejemplo de Comisiones para Enero 2025.........cccccceeeeeeeiiiciiiieeeeee e, 92

indice de figuras

Figura 1 Registrar una cuenta para Lugan Ferch en Shopify .......cccccoiviiiieniiicciine, 41
Figura 2 Pagina web de Lugan Ferch en Shopify ......ccccccci i, 42
Figura 3 Registrar una cuenta para Lugan Ferch en Amazon ..........ccccccevvvveeeeeeeieccnnnnen, 43
Figura 4 Pagina de detalles de informacion del producto en Amazon ..........ccceeeevinnenen. 44
Figura 5 Perfil de Instagram de Lugan Ferch Joyeria ........cccccovveiiiiiiiiniiiiee e 45
Figura 6 Perfil de Facebook de Lugan Ferch Joyeria ........cccccooveiiiiiiiiiiie e, 46
Figura 7 Perfil de TikTok de Lugan Ferch Joyeria........cccccooiiiiiiiniiiiiie e 47
Figura 8 Cadena de Valor de Lugan Ferch Joyeria .........ccococeiiiiiiiiiiic i 70

indice de tablas

Tabla 2 Presupuesto de inversion iNiCial........ccocueeiiiiiiiie e 72
Tabla 3 Tabla de depreCiaCion ...t 73
Tabla 4 Tabla de amortiZACION ........c.eiiiiiiiiie e 73

Tabla5 INQresosS Y COST0S MENSUAIES ........uuuiiiiiiiiiiiiieieeeierrrirrrrrrrrnrerrrrrrrrrrrrr. 74



Tabla6 Gastos de ventay adminiStrativos .......ueeeveieeiiiicciiiiieee e
Tabla 7 Estado de resultad0os proyectados .......ccueeeeiiiiiieiiiiiie e

Tabla Al Desglose de ingresos y costos del modelo de NegocCio......cccccvveevvicciiviienennnnn.



Resumen

El avance tecnologico ha revolucionado el mundo del comercio, migrando del mercado
fisico hacia el mercado digital. Este estudio tiene como objetivo desarrollar estrategias
innovadoras de comercio electrénico (e-commerce) para optimizar el modelo de negocio de
Lugan Ferch Jewerly, una empresa cuencana especializada en joyeria de oro, plata y acero.
Con este proposito, la investigacion aplicé un enfoque cualitativo mediante un analisis del
entorno externo (PESTEL y Porter) e interno (FODA), asi como entrevistas semiestructuradas
a expertos en comercio electrénico; y un enfoque cuantitativo, mediante la evaluacion
financiera del proyecto. Como resultados, se consideré importante redisefiar el modelo de
negocio de Lugan Ferch, integrando herramientas tecnoldgicas y estrategias de marketing
digital, para la venta en linea a través de Shopify y redes sociales. Ademas, la evaluaciéon
financiera recomienda realizar la inversién, ya que el proyecto supera las expectativas
minimas de rentabilidad. En conclusién, las plataformas digitales, ofrecen oportunidades
significativas para el crecimiento y expansion de Lugan Ferch, sin embargo, se requiere de
una planificacion adecuada, inversion tecnolégica y sostenibilidad econdémica, social y

ambiental para asegurar el éxito a largo plazo.

Palabras clave: comercio electronico, innovacién tecnoldgica, Shopify, marketing

digital.



Abstract
Technological progress has revolutionized the world of commerce, migrating from the physical
market to the digital market. This study aims to develop innovative e-commerce strategies to
optimize the business maodel of Lugan Ferch Jewerly, a company from Cuenca specialized in
gold, silver and steel jewelry. For this purpose, the research applied a qualitative approach
through an analysis of the external (PESTEL and Porter) and internal (SWOT) environment,
as well as semi-structured interviews with e-commerce experts; and a quantitative approach,
through the financial evaluation of the project. As results, it was considered important to
redesign Lugan Ferch's business model, integrating technological tools and digital marketing
strategies, for online sales through Shopify and social networks. In addition, the financial
evaluation recommends making the investment, since the project exceeds the minimum
profitability expectations. In conclusion, digital platforms offer significant opportunities for the
growth and expansion of Lugan Ferch, however, proper planning, technological investment
and economic, social and environmental sustainability are required to ensure long-term

Success.

Keywords: e-commerce, technological innovation, Shopify, digital marketing.



Introduccion

El comercio electrénico, también conocido como e-commerce, ha experimentado un
crecimiento acelerado, “aumentando su participacion en las ventas totales al por menor a una
tasa entre dos y cinco veces mayor que la observada antes de la pandemia” (Lund, et al.,
2021). Este modelo de negocio ha permitido a las organizaciones expandir su alcance mas
alla de las limitaciones geogréficas, reduciendo costos operativos y ofreciendo experiencias
de compra personalizadas (Amazon, s.f.). Por su parte, la joyeria, un sector tradicionalmente
asociado al lujo, ha encontrado en el e-commerce un medio para diversificar sus canales de
venta. Segun el informe de Luxe Digital (2021), se estima que el 30% de las ventas globales
de lujo ahora se realicen en internet para 2025, esto gracias a las nuevas exigencias de los
consumidores, quienes valoran la conveniencia de adquirir productos a través de plataformas
digitales.

En este contexto, Lugan Ferch Jewelry, una empresa cuencana dedicada a la
comercializacion de joyas de oro, plata y acero enfrenta oportunidades, pero también diversos
desafios. A pesar de su trayectoria en el mercado local, su presencia en el comercio
electrénico es débil en comparacién con competidores que ya aprovechan plataformas
digitales para captar una mayor cuota de mercado. Ademas, el mercado local y nacional de
joyeria se encuentra saturado debido a la facilidad de entrada de nuevos negocios que
ofrecen productos similares mediante redes sociales, lo que intensifica la competencia. A esto
se suma la ausencia de Lugan Ferch en el mercado internacional y la falta de innovacion
tecnolégica en sus plataformas de venta en linea.

Para abordar estos desafios, el presente trabajo plante6 como objetivo general
desarrollar estrategias innovadoras de e-commerce que permitan optimizar el modelo de
negocio de Lugan Ferch y potenciar su expansién en el mercado global de joyeria. Para
alcanzar este objetivo, se definieron objetivos especificos, como disefiar, validar y materializar
un prototipo de estrategias, desarrollar un modelo de negocio adaptado al e-commerce y

establecer un plan de crecimiento basado en herramientas tecnolégicas y marketing digital.



La investigacion utilizd6 una metodologia mixta, combinando enfoques cualitativos y
cuantitativos. En el aspecto cualitativo, se realizaron analisis del entorno externo mediante
herramientas como PESTEL y las cinco fuerzas de Porter, asi como un andlisis interno con
FODA. Ademaés, se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas con expertos en comercio
electronico, para validar las probleméticas identificadas y las estrategias de valor propuestas.
En el aspecto cuantitativo, se evalué la viabilidad financiera del proyecto, mediante el calculo
de los indicadores, Valor actian neto (VAN) y Tasa interna de retorno (TIR).

Durante el desarrollo del trabajo, se enfrentaron tanto facilidades como limitaciones.
Por un lado, la disponibilidad de herramientas como Shopify facilité la creacion de una tienda
en linea. Por otro lado, no se logré concretar la estrategia de colaboracién con Amazon, lo
gue restringi6 el alcance internacional planteado inicialmente. No obstante, estas dificultades
permitieron afinar las estrategias de marketing digital propuestas, en cuanto a la adopcién de
multiples herramientas tecnolégicas y adaptarlas al contexto real de la empresa.

El documento se estructura en cinco capitulos. El capitulo uno abarca el estado del
arte, incluyendo una revision de la literatura, un andlisis de tendencias y un andlisis del
entorno externo e interno. El capitulo dos se centra en la identificacién de la oportunidad,
mediante el planteamiento y validacion del problema. En el capitulo tres, se describe el
disefio, la materializacién y la validacién de las estrategias de valor propuestas. El capitulo
cuatro presenta el modelo de negocio reestructurado; y en el capitulo cinco, se detalla las
estrategias de crecimiento e implementacion, en las que se incluye el andlisis de inversion.
Finalmente, se exponen las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio.

Este trabajo es de gran importancia para Lugan Ferch Jewelry, ya que ofrece una hoja
de ruta para integrar tecnologias innovadoras en un negocio de gran trayectoria, pero que,
hasta hace poco tiempo, ha quedado rezagado de las nuevas tendencias de comercio
electronico. Asi mismo, desde una perspectiva sostenible, esta investigacion busca no solo
alcanzar nuevos mercados para vender sus productos y generar ingresos, si no también
brindar su apoyo a cuestiones sociales y ambientales, mediante acciones alineadas con los

valores de la empresa.



Capitulo uno
Estado del arte
1.1 Literatura y estudios existentes

Esta revision de la literatura tiene como objetivo analizar investigaciones relacionadas
con las estrategias de expansion y crecimiento en el mercado global, mediante el desarrollo
de propuestas de valor innovadoras, como es el uso de plataformas de e-commerce.

El avance de la tecnologia tiene un enorme impacto en la industria del comercio, ha
dado paso a un mercado mas digitalizado, en el cual el desarrollo de propuestas de valor
innovadoras a sus clientes es un factor clave para que las empresas ajusten sus estrategias
de expansion y crecimiento segun las condiciones especificas de cada mercado y mejoren
asi la competitividad. Empresas como Tiffany & Co. han invertido en plataformas de e-
commerce y tecnologias digitales para mejorar la experiencia del cliente y ampliar su alcance
global. Las empresas que adoptan esta estrategia suelen realizar investigaciones de mercado
exhaustivas para comprender mejor las preferencias culturales y regulatorias de cada
mercado (Aaron Hall, 2023).

Erlyana y Hartono (2017) llevaron a cabo un estudio que analiza el modelo de negocio
de XYZ Online Shop, un sitio web de comercio electrénico B2C (de empresa a consumidor)
con amplios segmentos de mercado. Utilizaron el Business Model Canvas (BMC) y el analisis
FODA para describir cdmo XYZ Online Shop crea, entrega y captura valor considerando sus
entornos internos y externos. De manera similar, otra investigacion realizada por Yunanto y
Paizal (2019) utiliza el BMC para profundizar en las relaciones, necesidades, costos,
actividades e ingresos del negocio, con el objetivo de evaluar la conveniencia de vender
productos de Brodo Shoes Store a través del comercio electrénico.

En el sector de la joyeria, a nivel internacional Junjie (2024) desarrolla un plan de
negocios mediante el diagnostico externo, de PESTE y Cinco Fuerzas de Porter; y un
diagnostico interno por FODA, con el propésito de lanzar al mercado una plataforma de
comercio electrdnico para la empresa Ruizhu Jewelry, un minorista de joyeria en China. Los

resultados de este diagnéstico proponen como propuesta de valor: ofrecer una experiencia



de compra inmersiva y atractiva, para que los clientes puedan elegir joyas desde la
comodidad de sus hogares. Ademas, con base en el andlisis de la viabilidad econémica y
financiera, se sugiere implementar la estragegia de ecommerce.

A nivel regional la investigacion de Caro y Prieto (2021) proponen un modelo de
comercio electronico para la empresa colombiana JOUA, mediante un diagnéstico del
contexto interno y externo y un andlisis de competencia. Por su parte Martinez et al. (2019)
desarrollan un benchmarking de su mayor competencia y determinan que la mejor estrategia
de comercio electronico para la Joyeria “Del Castillo” es crear su pagina Web con un fuerte
contenido de material visual que ayude a posicionar la marca en el mercado colombiano.

Otros estudios como el de Laverde, et al. (2023) analizaron estrategias del e-
commerce en el sector textil para la realizacién de sus actividades comerciales, concluyendo
gue las estrategias correctas a implementar son el blog empresarial, la creacion de la pagina
web y el uso constante de las redes sociales. Moreno et al. (2023) en su estudio sobre los
factores claves de éxito del modelo Logistico de Amazon en las empresas de Retail de
Bogot4, concluyen que el modelo de Fullfilment de Amazon es la opcién mas utilizada por las
empresas para diversificar su cartera de clientes. En Ecuador, Berechez et al. (2023)
investigaron el uso de estrategias e-commerce en las micro y pequefias empresas de la
ciudad de Machala. Los resultados muestran un notable uso de redes sociales, pero una baja
adopcion de tiendas online y falta de personal especializado en marketing digital.

1.2  Analisis de tendencias y desafios

El comercio electronico, también conocido como e-commerce, se ha consolidado
como una de las industrias mas dinamicas y de rapido crecimiento en la economia global. Ha
transformado la manera en que las empresas operan y los consumidores realizan sus
compras.

El comercio electrénico segun Seaone (2005) inicia en 1993, cuando grandes
empresas comenzaron a crear paginas web limitadas a brindar informacion y comunicaciones
a través de correo electrénico. Luego las empresas empezaron a usar sus paginas para

realizar ventas por internet y los pagos eran mediante transferencias, cheques y tarjetas



electronicas. Posteriormente, el contenido web se volvié dinamico, generado por aplicaciones
web, con disefiadores graficos e informéticos mejorando el soporte y disefio del negocio, e
implementando mecanismos avanzados de pago seguro y seguridad en la red. Actualmente,
las compras en Internet se realizan no solo visitando sitios web, si no también paginas de
redes sociales y prosperos canales virtuales, desde computadoras, teléfonos, tabletas y otros
dispositivos (Amazon, s.f.).

Es importante destacar que esta tendencia de comercio electronico ha sido impulsada
aun mas por la pandemia de COVID-19, ya que las restricciones de movimiento han
aumentado las ventas en linea y han llevado a un mayor porcentaje de ventas minoristas en
linea en comparacion con las ventas totales (Rodriguez et al., 2020).

La adopcion de plataformas de e-commerce para la expansion y crecimiento en el
mercado global ofrece numerosas ventajas a las nuevas, pequefias y grandes empresas.
Estas incluyen la capacidad de llegar a una audiencia global, reducir costes operativos y
ofrecer experiencias de compra personalizadas. Sin embargo, también presenta desafios
relacionados con una experiencia de compra limitada, al no poder probarse los productos
antes de comprarlos; gestién de inventario preciso y actualizado, especialmente si hay
multiples canales de venta (tienda fisica, tienda en linea, distribuidores); sistemas de envio
oportunas y seguras para evitar errores y retrasos; y la seguridad de la informacién del cliente
(Ohansians, 2023).

1.3 Analisis del entorno externo y de mercado

Para realizar un andlisis del entorno externo, es crucial examinar cada factor que
podria influir en su desempefio y las estrategias de expansion y crecimiento que Lugan Ferch
pretende implementar. Por ello, a continuacion, se realiza un andlisis PESTEL y PORTER.
1.3.1. Analisis PESTEL

A continuacion, se detallan los seis factores de PESTEL aplicadas al e-commerce de

joyeria.

Factores politicos



Después de una década de estabilidad politica y econdmica bajo el gobierno de Rafael
Correa, los sucesivos gobiernos han enfrentado desafios econdmicos y sociales crecientes.
En particular, la presidencia de Guillermo Lasso, marcada por la austeridad econémica y una
creciente inseguridad, culmind con su decision de disolver la Asamblea Nacional y adelantar
elecciones (Johnston & Vasic-Lalovic, 2023). Ascendiendo al poder Daniel Noboa Azin quien
enfrentd desafios desde el inicio de su mandato, relacionados con la inseguridad, en un
contexto donde la violencia y el crimen organizado han aumentado notablemente, lo que
complica ain mas el panorama politico y social de Ecuador (Freeman, 2023).

Ecuador ha estado activamente involucrado en desarrollar y fortalecer sus politicas
comerciales, especialmente a través de la negociacion de acuerdos de libre comercio con
potencias globales y regionales. Un ejemplo significativo es el reciente acuerdo de libre
comercio concluido con China, que facilitara el acceso preferencial para el 99% de las
exportaciones actuales de Ecuador a China, incluyendo productos agricolas vy
agroindustriales como camarones, bananos y flores (Vazquez, 2023).

Ademds, Ecuador ha estado trabajando para fortalecer sus relaciones comerciales
con Estados Unidos, aungue las negociaciones se han visto interrumpidas en el pasado. A
pesar de la falta de un acuerdo bilateral de libre comercio, el pais ha seguido participando en
didlogos para mejorar la transparencia y facilitar el comercio, utilizando marcos como el
Comité de Comercio e Inversion entre Ecuador y Estados Unidos para promover intereses
mutuos en areas como las buenas préacticas regulatorias y la lucha contra la corrupcién (The
Wilson Quarterly, 2024).

Ecuador enfrenta desafios significativos para acceder a los mercados de capital
debido a su situacion econémica y fiscal. Las medidas recientes incluyen incrementos en la
tasa del IVA y la revocacion de la reduccion del Impuesto a la Salida de Capitales para
fomentar la inversion extranjera y reactivar la economia. Estas reformas buscan mejorar la
estabilidad fiscal y econémica del pais, en un contexto de inseguridad y desafios politicos que
requieren soluciones estructurales y consenso politico (Banco Mundial, 2024).

Factores econdmicos



La situacion econdmica del Ecuador ha experimentado una desaceleracion. En 2023,
el PIB del pais aumentd un 2.4%, un crecimiento menor en comparacion con el 6.2%
registrado en 2022. Para 2024, se proyecta que la tasa de crecimiento del PIB sera apenas
del 1.0%, considerando menores tasas de crecimiento del consumo de los hogares y del gasto
de gobierno, y una recuperacion de las exportaciones y la formacion bruta de capital fijo
(Banco Central del Ecuador, 2024). Esta desaceleracion se atribuye en gran parte a la
inseguridad creciente, la disminucién de la produccién de petréleo y eventos climéticos
adversos, lo que ha aumentado los riesgos politicos y perturbado la estabilidad econ6mica
(FMI, 2024).

Ademas, Ecuador enfrenta restricciones de liquidez significativas y un déficit de
financiacién considerable, que se espera que se amplie en los préximos afios en ausencia de
reformas fiscales estructurales. Este contexto econémico desafiante ha sido exacerbado por
la dependencia del pais de las exportaciones de petréleo, lo que lo hace vulnerable a las
fluctuaciones de los precios internacionales de las materias primas (Worldbank, 2024).

Por lo tanto, para que Ecuador mejore su competitividad y fortalezca su economia,
sera esencial abordar estos desafios estructurales y aprovechar las oportunidades de
crecimiento sostenible, especialmente en sectores menos dependientes de los recursos
naturales y mas orientados hacia la innovacion y la diversificacién econdmica.

Factores sociales

En cuanto a la demografia y el comportamiento del consumidor en Ecuador, la
poblacién del pais es bastante joven con una edad mediana de 28.3 afios en 2023, lo que
tiene implicaciones directas en el mercado de consumo, especialmente en categorias de
productos y servicios dirigidos a jévenes y familias en crecimiento. La tasa de fertilidad en
Ecuador es de 2.0, lo que indica que la poblacion se mantiene estable sin un crecimiento
excesivo, y la esperanza de vida es de 78.1 afos para ambos sexos, lo que sugiere un
mercado saludable para productos y servicios relacionados con la salud y el bienestar a largo

plazo (Worldometers.Info., 2024).
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El comportamiento del consumidor en Ecuador también se ve influenciado por la
urbanizacion, con un 64.2% de la poblacion viviendo en &reas urbanas, lo que afecta las
tendencias de consumo y las oportunidades de mercado en ciudades grandes como
Guayaquil y Quito. Esta urbanizacion también impulsa la demanda de productos tecnolégicos,
servicios de entrega rapida y opciones de consumo mas sofisticadas (Worldometers.Info.,
2024).

Las politicas de Equidad e Inclusion son esenciales para crear un entorno laboral
equitativo, pero también para mejorar la conexién de la empresa con sus clientes. Las
empresas que adoptan activamente estrategias de Equidad e Inclusion tienden a ser vistas
como mas innovadoras y responsables socialmente, lo que las hace atractivas tanto para los
consumidores como para los talentos potenciales.

Factores tecnolégicos

La logistica inteligente ofrece una ventaja competitiva en el e-commerce utilizando
tecnologias de Informacion y Comunicacion como loT, Al, Blockchain, computacion en la
nube y 5G. Esta tecnologia permite la automatizacién, optimizaciéon y monitoreo en tiempo
real de envios, ademas de predecir y prevenir retrasos (IEEEXplore, 2023).

El aumento del comercio electronico ha llevado a un incremento de las amenazas
cibernéticas, especialmente con la transicion hacia las compras en linea impulsada por la
pandemia. Se discuten las complejidades de asegurar la informacion del cliente en un entorno
digital y se ofrece una vision general de las mejores practicas para la ciberseguridad en el
sector minorista, como la segmentacién de la red y la autenticacion multifactorial para
proteger contra ataques y fraudes (Bisson, 2021).

Factores ecoldgicos

A razon de que un 33% de los consumidores prefiere comprar a marcas consientes
del impacto social y ambiental (Coobis, 2019) muchas empresas de comercio electrénico
estan mejorando sus practicas operativas, particularmente en areas como el embalaje y la

distribucion de productos.
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Las empresas estdn experimentando con redisefios completos de empaques y
reconsiderando sus cadenas de suministro para incorporar modelos de entrega circular. Por
ejemplo, hay un enfoque creciente en el uso de materiales biodegradables y en sistemas de
empague retornables y reutilizables, como los programas que imitan el modelo antiguo del
"lechero” que devuelve los envases para su reutilizacion (McKinsey & Company, 2022).

Por otro lado, el impacto del cambio climatico en la logistica y la cadena de suministro
global es significativo y esta aumentando. Un estudio indica que, si las proyecciones
climaticas actuales son correctas, las cadenas de suministro globales podrian enfrentar
interrupciones masivas corto y largo plazo que exceden la capacidad de adaptacion de los
sistemas actuales. Esto incluye desde la disponibilidad de materias primas hasta la
fabricacion y distribucion de productos (Jacques, 2022). El Foro Econémico Mundial y otros
estudios destacan la importancia de integrar la sostenibilidad en la cadena de suministro
como una forma de combatir efectivamente los impactos del cambio climatico (World
Economic Forum, 2021).

Factores legales

Las regulaciones de comercio electronico varian considerablemente a nivel
internacional y afectan multiples aspectos de las operaciones online de las empresas. Las
leyes de comercio electrénico abarcan desde la proteccién del consumidor, privacidad y
proteccion de datos, hasta regulaciones especificas sobre comercio electrénico
transfronterizo y el cumplimiento de las normativas de cada pais en términos de impuestos y
derechos de aduana. Es crucial para las empresas que operan internacionalmente estar al
tanto de estas leyes para evitar sanciones y asegurar operaciones fluidas (International Trade
Administration, s.f.) como Lugan Ferch, que operan en diferentes territorios.

Con la implementacion de regulaciones como el Reglamento General de Proteccion
de Datos (GDPR por sus siglas en inglés) en Europa, las empresas deben garantizar que
cumplen con los requisitos rigurosos de proteccién de datos. Esto incluye obtener el
consentimiento de los usuarios para la recolecciéon y uso de sus datos, asegurando la

transparencia sobre cémo se utilizan esos datos y proporcionando a los usuarios el control
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sobre su informacién persona (International Trade Centre, s.f.). La Ley Organica de
Proteccion de Datos Personales en Ecuador esta basada en el GDPR, lo que implica que las
empresas deben proteger los datos personales y confidenciales de sus empleados (TMF
Group, 2023).

A nivel global, hay una creciente coordinacion entre paises para regular mejor el
comercio electronico transfronterizo. Organizaciones como la OMC y el Banco Mundial estan
trabajando en entender y estandarizar ciertas practicas y politicas para facilitar un entorno
mas uniforme y justo para el comercio digital internacional (World Bank, 2020).

Para la gestion del personal, es crucial conocer las normativas laborales en Ecuador,
con respecto al tipo de contrato, el salario minimo mensual, las horas de trabajo y descansos,
las compensaciones, los beneficios laborales, las licencias y permisos, y la terminacién del
contrato (Equipo Legal Ecuador, 2023).

Para empresas como Lugan Ferch, es fundamental contar con un equipo legal bien
informado o asesores especializados que puedan manejar estas complejidades y asegurar
gue las operaciones de comercio electrénico cumplan con las leyes aplicables en cada
mercado donde operan.

1.3.2. Analisis PORTER
A continuacion, se detallan las cinco fuerzas de Porter aplicadas al e-commerce de
joyeria.
Amenaza de nuevos entrantes
o Barrera de entrada baja: En el e-commerce, la barrera de entrada es relativamente
baja ya que establecer una tienda en linea es mas facil y menos costoso que abrir una
tienda fisica. Sin embargo, lograr visibilidad y confianza del cliente puede ser un
desafio.
o Competencia digital: Nuevas empresas pueden rapidamente establecer una
presencia en linea utilizando plataformas como Shopify, Amazon, eBay, y redes

sociales. Esto incrementa la competencia.
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o Costos de marketing digital: La competencia por publicidad en linea (Google Ads,
Facebook Ads, etc.) puede ser intensa y costosa, lo que puede disuadir a nuevos
entrantes.

Poder de negociacién de los proveedores

o Diversificacién de proveedores: En el ambito digital, Lugan Ferch puede acceder a
una amplia gama de proveedores globales, lo que reduce el poder de negociacién de
cualquier proveedor individual.

o Acceso a plataformas mayoristas: Plataformas como Alibaba facilitan el acceso a
proveedores multiples, permitiendo comparaciones y negociaciones mas efectivas.

o Dependencia de materiales exclusivos: Aunque la diversificacion es posible, la
dependencia de materiales exclusivos y de alta calidad sigue siendo un factor,
especialmente en la industria de la joyeria.

Poder de negociacién de los compradores

o Acceso ainformacion: Los compradores en linea tienen fécil acceso a informacién
y pueden comparar precios, productos y opiniones, lo que aumenta su poder de
negociacion.

o Alta sensibilidad al precio: En e-commerce, los consumidores tienden a ser muy
sensibles al precio debido a la facilidad de comparacion.

o Requerimiento de experiencias personalizadas: Los clientes en linea demandan
experiencias de compra personalizadas, incluyendo recomendaciones de productos y
opciones de personalizacion.

Amenaza de productos sustitutos

o Amplia disponibilidad de alternativas: Los consumidores pueden encontrar
facilmente productos sustitutos en linea, desde joyeria artesanal hasta accesorios de
moda que no son joyeria tradicional.

o Cambio en tendencias: Las tendencias de moda y preferencias del consumidor

pueden cambiar rapidamente, afectando la demanda de productos especificos.



14

o Opciones de regalos personalizados: Otros productos personalizados vy
experiencias (como tarjetas de regalo, experiencias de spa, etc.) pueden servir como
sustitutos para la joyeria en ciertas ocasiones.

Rivalidad entre competidores existentes

o Alta competencia: El mercado de e-commerce es altamente competitivo, con
numerosos actores, incluyendo marcas globales de joyeria, disefiadores
independientes y tiendas en linea especializadas.

o Diferenciacion y marca: Las empresas compiten no solo en precio, sino también en
la diferenciacion de productos, experiencia de usuario, y fortaleza de marca. La
innovacioén en disefio y la exclusividad pueden ser ventajas competitivas.

o Inversion en tecnologia: Las inversiones en tecnologia para mejorar la experiencia
del usuario (UX), optimizacion del sitio web, y logistica eficiente son cruciales. Las
empresas que implementan estas tecnologias pueden obtener una ventaja

competitiva.

14 Entorno interno

En relacién con el entorno interno, se ha examinado los recursos, capacidades y
procesos internos con los que cuenta Lugan Ferch.
Recursos y capacidades

e Recursos tangibles: Lugan Ferch cuenta con instalaciones fisicas en la ciudad de
Cuenca, desde este punto de venta se genera la logistica de la empresa.

e Recursos intangibles: Lugan Ferch cuenta con una trayectoria en el mercado de
mas de afios, cuenta con los permisos de funcionamiento, asi como una imagen
corporativa la cual nos permite generar una propiedad intelectual.

e Capacidades humanas: El personal cuenta con capacitacion en servicio al cliente, el
cual ha sido desarrollado por la empresa, se enfoca en dar a conocer los productos y

permite brindar toda la informacién necesaria para una compra segura.

Estructura organizativa
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e Organizacién jerarquica: El equipo de trabajo actual esta integrado por cuatro
personas. Dentro de este rubro esta el director general, es decir el duefio de la
empresa, quien ademas cumple la labor de Gerente Administrativo, Coordinador de
Compras y Logistica, se dispone de un departamento de Marketing.
Complementariamente se cuenta con un Contador Externo, responsable de llevar a
cabo la contabilidad de la empresa, y un Abogado Externo para la asesoria en temas
legales.

e Cultura organizativa: Los valores que resaltan en Lugan Ferch son: Honestidad,
Calidad de productos y Profesionalismo para encontrar soluciones a los problemas

generados.

Desempefio financiero
e Ingresos y beneficios: Lugan Ferch lleva anualmente sus analisis financieros
mostrando desde el 2020 un creciente del 5% anual, las tendencias de ingresos se
generar por las lineas de Oro, Plata y Acero.
e Gestion de costos: Se estad innovando para un mejor control de costos de la
empresa, se esta contratando sistemas contables el cual son mucho mas extensos en
su aplicacion, no solo de costos, sino de inventarios, valores por cobrar, valores por

pagar, entre otros servicios.

Marketing y ventas
o Estrategias de marketing: Lugan Ferch se enfoca en dar seguimiento a sus clientes
con la garantia brindada en las joyas vendidas, asi mismo en ciertas temporadas los
clientes frecuentes reciben cupones de descuento para sus préximas compras.
e Canales de venta: Las ventas son fisicas en el local, también se generan ventas
online, en plataformas como Instagram, las cuales se maneja de forma interna para

Su posterior envio.

Operaciones y procesos
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Produccion y logistica: Eficiencia de los procesos de produccién y distribucion. El
proceso de ventas online garantiza las existencias de los productos solicitados por tal
razon primero se confirman los stocks. La empresa se preocupa mucho de la eficiencia
de sus procesos de venta online, garantizando la entrega del producto, por lo cual se
trabaja con empresas confiables en logistica que brindan las garantias necesarias
para su cumplimiento.

Calidad y mejora continua: Mecanismos para asegurar la calidad del producto y
mejorar continuamente. Lugan Ferch en todos sus articulos vendidos antes de salir a
exhibicién se revisa cada producto meticulosamente para constatar que no existan
dafios de fabrica, garantizando asi un producto de calidad. Lugan Ferch también esta
en innovacién continua por lo cual busca estar a la vanguardia de disefios y

tendencias.

Innovacién y desarrollo

Investigacion y desarrollo: Inversion en I1+D para crear nuevos productos o mejorar
los existentes. Lugan Ferch esta en constante investigacion de nuevas formas de
produccion y que estas se manejen en un desarrollo sostenible tratando de minimizar
el impacto ambiental, razon por la cual la empresa esté a la vanguardia, en temas de
comprobacion de metales preciosos, cuenta con equipos altamente sofisticados, el
cual deja de lado el uso de acidos que contaminan el medio ambiente.

Adopcidon de tecnologia: Uso de nuevas tecnologias para mejorar la competitividad.
En la actualidad existen imitaciones de diamantes, la monzonita es un nuevo tipo de
piedras creadas en laboratorio que pueden venderse como diamantes si no se
comprueba, la empresa ha adquirido equipos de ultima tecnologia que comprueban

la diferencia entre diamantes y monzonitas.

Relaciones con los stakeholders

Clientes y proveedores: Calidad de las relaciones con clientes y proveedores clave.

Lugan Ferch busca la excelencia en el servicio al cliente, en el servicio al cliente
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buscamos conectar con las necesidades y deseos para encontrar en regalo perfecto,
asi mismo se tiene una politica de solucién de problemas el cual minimiza los
conflictos que puedan darse con los clientes.

e Responsabilidad Social Corporativa (RSC): Lugan Ferch buscara cada afio generar

labor social con sectores vulnerables de la sociedad.

1.4.1 Analisis FODA

Ademas, se ha identificado y evaluado las debilidades y fortalezas, asi como, las
amenazas y oportunidades de la empresa, mediante un analisis FODA.
Fortalezas

e Buena calidad de nuestros productos: Ello se logra contactando Unicamente a
proveedores de joyeria de Oro, Plata y Acero que cuenten con el registro de fabricante
(documento que se comprueba mediante el INEN) y que demuestren que el o los
productos que venden es Oro 750, Plata 925klts y Acero 316L hipo alergénico.

e Excelente atencion al cliente antes de la venta: Para nuestra empresa es
importante crear un vinculo de cordialidad y confianza entre el cliente y el empleado,
con el objetivo de transmitir emociones positivas al momento en que el cliente
adquiere el producto.

e Excepcional atencién al cliente postventa: Estar en contacto frecuente con los
clientes después de sus adquisiciones preguntandoles su opinién y sugerencias para
mejorar el servicio y calidad de la empresa.

e Adaptacién oportuna a las Gltimas tendencias: Asistencia a ferias de joyeria
internacionales (via online o fisica), asi como también a exposiciones para ver los
nuevos modelos y tendencias del mercado, que nos permitan estar a la vanguardia
con las tendencias en disefio.

¢ Ofrecimiento de garantia de nuestros productos y mantenimiento de los mismos.

e Personalizacion de disefios segun las preferencias del cliente.

Oportunidades
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e Mercado flexible: Este sector es considerado flexible ya que nos permite adaptar
facilmente nuestra oferta de productos a los requerimientos del mercado nacional e
internacional.

e Expansion del mercado: Aprovechar el gusto generalizado por las joyas a nivel
nacional e internacional para ampliar nuestra base de clientes a nuevos mercados
geograficos.

e Prestigio plateria internacional: La plateria internacional tiene gran acogida en el
mercado ecuatoriano debido a que, a diferencia de la plateria nacional, sus disefios
destacan por su calidad excepcional (brillo, acabado y longevidad) y atractivo estético,
alineado con las tendencias de moda globales.

Debilidades

e [Faltade cobertura en otros espacios fisicos del mercado local: La empresa esta
presente como isla en un solo centro comercial de la ciudad, lo que limita su visibilidad
para llegar a un publico mas amplio.

e Limitada expansién geografica a nivel nacional: No cuenta con locales en otras
ciudades donde se pueda vender y dar a conocer directamente el producto al
consumidor.

e Precios altos: Pueden existir lineas que tengan mayores costos de fabricacion y ello
se ve reflejado en precios de venta un poco mas elevados, principalmente en
colecciones de autor.

e Débil estrategia de marketing: en el mundo actual el éxito de los negocios, muchas
de las veces se rigen por la interaccion con los clientes en redes sociales. Por méas
que la empresa promocione su marca mediante medios digitales propios con la
publicacion de contenido en sus redes sociales, no esta teniendo el alcance esperado.

Amenazas

e Competenciainternacional: La competencia en los mercados internacionales se ha

intensificado, principalmente por el incremento de la demanda de productos asiaticos
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cuyos precios son mas bajos, pero con una calidad inferior. Productos que ofrecen
empresas como Shein, que operan a gran escala y tienen una presencia significativa
en el comercio electrénico.

Competencia nacional: El ingreso de otros fabricantes, pequefios comerciantes
nacionales y extranjeros, y el crecimiento de las compafias joyeras que estan en el
mercado.

Reducida demanda de bienes suntuarios: En tiempos de recesién los
consumidores han optado por reducir su consumo de bienes de lujo, dado que su
capacidad adquisitiva en muchos casos no les permite ni siquiera adquirir los
productos de la Canasta Familiar Basica (CFB) que en enero de 2024 se ubicé en $

789,57 mientras que, el ingreso familiar mensual fue de aproximadamente $ 858,67.
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Capitulo dos
Identificacion de la oportunidad
2.1 Planteamiento del problema

Lugan Ferch, una empresa cuencana dedicada a la comercializacién de joyas de oro,
plata y acero, a pesar del incremento promedio anual de sus ventas desde el afio 2019 hasta
el 2023 del 19.74 %, enfrenta multiples desafios que afectan su capacidad para competir
exitosamente en el mercado global. Estas dificultades se originan principalmente en dos areas
criticas: la gestion logistica y las estrategias de comercio electrénico. La falta de innovacion
y optimizacion en estos &mbitos resulta en una serie de problemas que, si no se abordan,
pueden comprometer la competitividad y el crecimiento de la empresa. De tal manera que, la
innovacién en la logistica y el comercio electrénico puede facilitar la expansion de Lugan
Ferch a nuevos mercados internacionales de manera eficiente y efectiva.

El comercio electrénico (e-commerce) se ha consolidado como una de las industrias
mas dinamicas y de rapido crecimiento en la economia global. Este sector ha transformado
la manera en que las empresas operan y los consumidores realizan sus compras, ofreciendo
una serie de ventajas competitivas que incluyen la accesibilidad, conveniencia y una amplia
variedad de productos. Segun datos de Statista, las ventas de e-commerce a hivel mundial
alcanzaron aproximadamente 4.28 billones de délares en 2020, y se espera que superen los
5.4 billones de dolares en 2022. Este crecimiento esta impulsado por el aumento de la
penetracion de Internet, el uso de dispositivos moéviles y la preferencia de los consumidores
por las compras en linea (Statista, 2021). El e-commerce en Ecuador también ha
experimentado un crecimiento anual compuesto del 18% en los ultimos cinco afos, segun un
informe de la Camara Ecuatoriana de Comercio Electrénico (2023).

A sabiendas de que el futuro apunta hacia un comercio digital a gran escala, el
problema principal de Lugan Ferch es su débil presencia online en comparacion con sus
competidores, lo que reduce su capacidad para capturar una mayor cuota de mercado. Tal

es el caso de joyeria Guillermo Vazquez (2023), la cual tiene una sélida presencia online, al
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disponer de una pagina web con funcionalidades de comercio electronico, como es el carrito
de compras, envios a domicilio, pagos con tarjeta de crédito, etc.

Si bien es cierto, que como parte de las estrategias de marketing digital de Lugan
Ferch, son la promocion y venta a través de redes sociales como Instagram, Facebook y
Tiktok, no ha logrado atraer y retener a suficientes clientes. Esto se debe al hecho de que
estas plataformas carecen de funcionalidades propias del comercio electrénico, lo que
dificulta ofrecer una experiencia de compra atractiva y eficiente. En este sentido, la falta de
una estrategia de venta online efectiva resulta en una experiencia negativa para los clientes,
lo que disminuye la satisfaccion y la fidelidad, y en consecuencia pérdida significativa de
ventas potenciales y oportunidades de crecimiento.

Ademas, la facil entrada de nuevaos negocios que ofrecen productos similares a través
de redes sociales ha hecho que el mercado de joyeria a nivel local se encuentre saturado. La
participacién del mercado minorista de joyeria y relojes del Ecuador en el mercado online, en
2024 es del 37,9% y se espera que aumente 5,3% en promedio al 46,7% para 2028
(ecommerceDB, s.f.). Esta tendencia positiva de la demanda de joyas a través de tiendas
minoristas en linea se ve reflejada en un mayor nimero de personas que inician su negocio
en alguna plataforma de e-commerce sobre todo Instagram, volviéndose asi un mercado cada
vez mas competitivo. Segun un estudio realizado por el portal oficial de Facebook para
empresas en 2021 el 70 % de los compradores potenciales acuden a Instagram para
encontrar productos (Valdez & Avila, 2021).

En la era digital, colaborar con plataformas de venta online como Amazon, Etsy, y
eBay ofrece oportunidades sin fronteras, para llegar a una audiencia global con relativa
facilidad. Amazon es la plataforma lider de comercio electrénico a nivel mundial, atrayendo
aproximadamente 5.000 millones de visitas al mes en 2023 (Orus, 2024). Dentro de la cual el
mercado de la joyeria junto con el de ropa y calzado abarca el 20% de las ventas totales a
nivel mundial en 2024, siendo esta la tercera categoria mas adquirida en la plataforma (Orus,

2024).
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Sin embargo, también se debe considerar que dentro de las plataformas de e-
commerce la competencia también es intensa en todas las categorias de productos, incluida
la joyeria y los accesorios. Por ello la empresa debe diferenciarse y destacarse entre una
amplia variedad de marcas y vendedores similares, lo que implica ofrecer productos
personalizados y adaptar sus colecciones a las tendencias y gustos locales. La incapacidad
de Lugan Ferch para adaptarse rapidamente a las preferencias cambiantes del consumidor y
la falta de innovacién en productos y servicios posiciona a Lugan Ferch en desventaja frente
a competidores mas 4&giles y tecnolégicamente avanzados que ofrecen opciones
personalizadas. Tal es el caso de Cartier Joyeria, una empresa que ha utilizado la innovacion
en disefio y la expansion geografica para crecer globalmente. Cartier ha desarrollado
propuestas de valor Unicas que combinan la herencia de disefio con la adaptacion a las
preferencias locales, o que ha permitido a la empresa establecer una fuerte presencia en
mercados internacionales (Alonso, 2022).

Ademas, para sobresalir entre los numerosos vendedores de joyeria que compiten en
Amazon, es crucial superar los desafios y obsticulos inherentes tales como: la integracion
fluida entre las operaciones fisicas y la plataforma de comercio electrénico, sistemas de
gestion de inventario, sistemas de envio para evitar errores y retrasos, entre otros. Esto
implica dedicar tiempo al estudio profundo de la plataforma y aprovechar al maximo las
herramientas disponibles, como los webinars y los recursos educativos proporcionados para
capacitar a marcas, empresas y emprendedores (Amazon, s.f.).

2.2 Justificacion del problema

La empresa Lugan Ferch, se ha enfocado en generar ventas en el local fisico
repotenciando la marca tanto en calidad, precio, packing, servicio al cliente, garantias y
soluciones al momento de generar ventas, sin embargo, actualmente enfrenta tres desafios
significativos que limitan su crecimiento: un mercado joyero local y nacional saturado por el
incremento de emprendimientos, su ausencia en el mercado internacional y la falta de
innovacién en plataformas de venta online. La relevancia de abordar estos problemas radica

en la necesidad imperiosa de adaptar la empresa a un entorno globalizado y digital, donde
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las barreras geograficas se desvanecen y la tecnologia juega un papel fundamental en la
competitividad empresarial. Siendo la motivacion principal para resolver estos desafios la
necesidad de asegurar la sostenibilidad y el crecimiento a largo plazo de Lugan Ferch.

El estudio de las estrategias de expansion y crecimiento de Lugan Ferch no solo busca
incrementar la presencia de la empresa en mercados internacionales, sino también
transformar su modelo de negocio mediante la adopcién de soluciones innovadoras en
ecommerce. La expansion global permitird diversificar las fuentes de ingresos, reducir la
dependencia del mercado local y aumentar la notoriedad de la marca a nivel mundial. Por
otro lado, la incursiéon en plataformas de venta online mejorara la experiencia del cliente,
optimizara los procesos de venta y permitira aprovechar el creciente mercado del comercio
electronico.

La historia de éxito de Elena Castafieda, directora ejecutiva y fundadora de Bling
Jewelry, es un claro ejemplo del potencial del comercio electrénico. Castafieda expandié su
empresa de joyeria en Norteamérica al vender a nivel internacional en Amazon, alcanzando
mercados en Europa, Japon y China. Para noviembre de 2016, su negocio experiment6 un
crecimiento en sus ventas anuales hacia Japén del 160% y un aumento del 70% hacia los
paises europeos (Castafieda, s.f.).

De manera similar, es el caso de Armario Joyeria, dirigida por la emprendedora
mexicana Paulina Vargas, quien logré un crecimiento del 300% en sus ventas en Amazon en
un solo afio (Luna, 2021). Estos ejemplos demuestran el potencial del comercio electrénico
para transformar negocios de joyeria y subrayan la relevancia de este estudio para Lugan
Ferch.

Este estudio proporcionard a Lugan Ferch un plan concreto para su expansion
internacional y la mejora de sus plataformas de venta online, lo que puede traducirse en un
aumento significativo de sus ingresos y competitividad. La investigacion no solo beneficiara a
la empresa, sino que también explorard y desarrollara estrategias de expansion y uso de
tecnologia en el sector de la joyeria, contribuyendo al conocimiento en administracion de

empresas con un enfoque en innovacion. Ademas, fortalecera mis habilidades en analisis de
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mercado, disefio de estrategias de negocios y gestion de proyectos de innovacion,
contribuyendo asi a mi desarrollo profesional y a mi capacidad para liderar iniciativas
estratégicas en el ambito empresarial.

2.3  Objetivos del proyecto

El desarrollo de los objetivos del proyecto para Lugan Ferch en el contexto de su
expansiéon y crecimiento en el mercado global de joyeria a través del e-commerce debe
centrarse en abordar los desafios identificados y aprovechar las oportunidades disponibles.
A continuacion, se presentan los objetivos generales y especificos del proyecto.

2.3.1 Objetivo general

Desarrollar estrategias innovadoras de e-commerce para la expansion y crecimiento
de la empresa Lugan Ferch en el mercado global de joyeria a través de herramientas como
Shopify, Amazon y marketing digital en redes sociales.

Es decir este estudio se centrara en desarrollar estrategias de expansién y crecimiento
gue permitan a Lugan Ferch ingresar con éxito en el mercado global, especificamente a través
de la creacion de una tienda electrénica con Shopify, la colaboracién con Amazon para vender
los productos de manera online y la implementacién de una estrategia de marketing digital
efectiva para captar la atencion del mercado global y aumentar las ventas a nivel global.
2.3.2 Objetivos especificos

1. Disefiar, materializar y validar el prototipo de las estrategias innovadoras de e-
commerce para la expansion y crecimiento de la empresa Lugan Ferch.

2. Desarrollar un modelo de negocio de las estrategias innovadoras de e-commerce
para la expansion y crecimiento de la empresa Lugan Ferch.

3. Plantear las estrategias de crecimiento e implementacién de e-commerce para
Lugan Ferch Jewelry.

2.4 ldentificacion del grupo objetivo

Para definir de manera mas precisa el segmento de clientes de Lugan Ferch, nos

enfocaremos en el publico femenino y en los hombres que compran joyas como regalos para
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mujeres. A continuacién, se detalla el segmento de clientes dividido en quintiles para una

mejor segmentacion y comprension.

Quintil 1: Mujeres Jévenes (18-25 afios)

o Descripcion: Mujeres jovenes interesadas en moda y tendencias.
o Necesidades y Deseos:
= Estilo y Tendencia: Prefieren joyas que estén a la moda y reflejen su
personalidad juvenil y moderna.
= Personalizacion: Buscan piezas Unicas y personalizables.
o Comportamiento de Compra: Compran joyas para ocasiones especiales

como graduaciones, fiestas y cumpleafios.
Quintil 2: Mujeres Adultas Jovenes (26-35 afios)

o Descripcion: Mujeres profesionales que buscan joyas sofisticadas y de alta
calidad.
o Necesidades y Deseos:
» Calidad y Autenticidad: Valoran la autenticidad y la durabilidad de las
joyas.
= Versatilidad: Prefieren joyas que puedan usar tanto en el trabajo como
en eventos sociales.
o Comportamiento de Compra: Compran joyas como inversion y para eventos

importantes como bodas y aniversarios.
Quintil 3: Mujeres Maduras (36-50 afios)

o Descripcion: Mujeres establecidas que buscan piezas clasicas y elegantes.
o Necesidades y Deseos:
= Elegancia y Clasicismo: Prefieren disefios atemporales que reflejen
sofisticacion y buen gusto.
= Sostenibilidad y Etica: Valoran las préacticas sostenibles y la ética en
la produccion de joyas.
o Comportamiento de Compra: Compran joyas para eventos familiares y como

simbolos de logros personales.

Quintil 4: Hombres Comprando Regalos (25-50 afios)
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Descripcion: Hombres que buscan joyas como regalos para mujeres en
ocasiones especiales.
Necesidades y Deseos:
= Regalos Personalizados: Prefieren joyas personalizadas para regalar
en eventos como aniversarios, cumpleafios 0 compromisos.
= Asesoramiento y Servicio: Valoran la ayuda y el asesoramiento del
personal de ventas para elegir el regalo perfecto.
Comportamiento de Compra: Compran joyas principalmente en fechas

importantes como aniversarios y dias festivos.

Quintil 5: Parejas Comprometidas (25-40 afios)

2.5

Descripcidn: Parejas que buscan joyas especiales para compromisos, bodas
y aniversarios.
Necesidades y Deseos:
= Anillos de Compromiso y Alianzas: Buscan anillos y alianzas
personalizados y de alta calidad.
= Piezas Significativas: Prefieren joyas que simbolicen su relacién y
momentos especiales.
Comportamiento de Compra: Compran principalmente anillos de
compromiso y alianzas, pero también otras joyas simbdlicas para ocasiones

especiales.

Validacién del problema

2.5.1 Entrevistas para validacién del problema

Con el afan de validar el problema, en este apartado se presentan dos entrevistas

realizadas a expertos en el area de sistemas y programacion, de tal manera que sus opiniones

ayuden a determinar cudl o cuales son los problemas primordiales a resolver.

Entrevista N° 1

Estimado/a profesional, estamos receptando opiniones para validar y mejorar las estrategias

de e-commerce de Lugan Ferch, una empresa cuencana dedicada a la comercializacion de

joyas. Agradecemos su valiosa participacion y tiempo para responder esta entrevista.

Presentacion de los entrevistados:
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- ¢Cual es su ocupacién principal? y ¢ Cuantos afios de experienciatiene en sucampo?

Soy ingeniera de sistemas, consultora y programadora. Con 8 afios de experiencia.
Conocimiento y experiencia en E-commerce:

- ¢Ha trabajado en proyectos relacionados con el e-commerce anteriormente? Y si es
asi, ¢qué tipo de plataformas de e-commerce ha utilizado?

Si, hace unos afios trabajé en una empresa de marketing y publicidad donde
implementdbamos plataformas de e-commerce para otras empresas. He implementado
Shopify, WooCommerce y Prestashop en conjunto con Wordpress. También he
implementado e-commerce personalizados en aplicaciones maoviles para dispositivos Android
e i0S.

- ¢, Cudl considera que es el mayor desafio al implementar una tienda de e-commerce?

Si bien la implementacion requiere definir adecuadamente el disefio y prestaciones de
la web o aplicacion, el verdadero desafio viene luego de la implementacion: Dar un buen
mantenimiento y actualizacién continua a la web y a los productos segun el stock disponible,
pero sobre todo hacer una buena campafia de marketing para que los clientes se interesen
en entrar a la web o descargar la app.

Generalmente los clientes no instalan nuevas aplicaciones en sus dispositivos a
menos que sea indispensable. Igualmente no todos entran a una web. Actualmente muchos
clientes usan las tiendas mas conocidas como Amazon, Aliexpress, Shein o las que estan
embebidas en Facebook y Whatsapp. Es fundamental realizar un analisis adecuado y un
buen disefio del producto para que se adecle a las necesidades especificas de los clientes
de manera que se sientan atraidos.

Otro aspecto retador es considerar cuanto presupuesto se destinara para el
mantenimiento de la plataforma vs el valor que esta produzca para la empresa.

Opiniones sobre Lugan Ferch y su presencia Online:
- ¢ Como describiriala presencia actual de lamarca Lugan Ferch en sus redes sociales?

Personalmente, solo he visitado la cuenta de Instagram, me parece bonita, sobria.

Maneja un buen concepto rector siempre con un fondo neutro que resalta la joyeria. Me gusta
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la descripcion de los productos. Creo que les falta un link a Whatsapp para poder comunicarse
directamente con ustedes.

Ademads, requieren un contenido mas viral en Tiktok que se usa mucho ahora.

- ¢Considera un factor importante la presencia en redes sociales y en un sitio web para
una empresa de joyeria como Lugan?

Hoy en dia considero a la presencia en redes sociales como un factor fundamental.
Ademas, es requerido adaptar el contenido para las distintas redes sociales y segun el publico
objetivo con una buena segmentacion. Es necesario que Lugan Ferch se mantenga atento a
las tendencias para poder generar mas interaccion y a partir de ello mas interés y mas ventas.

En cuanto a la pagina web, puede depender mucho del volumen de clientes frecuentes
que se encuentran fuera de la ciudad o en el extranjero actualmente, ya que pueden ser los
primeros en usarla cuando esté disponible. Una web requiere mas esfuerzo que las redes
sociales para ser rentable, pero puede constituir un medio para tener presencia en las
busquedas web de las personas, mas como un recurso de publicidad que de venta. Claro, si
la empresa crece, en el futuro puede generar muchas ventas segun la demanda aumente,
estar preparados para el futuro también es una buena opcién.

- ¢ Qué innovaciones o mejoras cree que deberian implementarse en los canales de
venta online, redes sociales y sitio web, para aumentar las ventas de Lugan Ferch?

Mejorar la manera en gque las personas tengan una interaccion mas personalizada.
Los videos descriptivos de las joyas o de cdmo llegar a la joyeria en los estados. En Tiktok
generar mas interaccion a través de videos siguiendo las tendencias para llegar a mas gente.
También una manera interesante, son los videos review hechas por clientes o por personas
gue simulan serlo. Presencia en eventos.
Estrategias de marketing digital
- ¢Qué tan efectivas considera las actuales estrategias de marketing digital de Lugan
Ferch (publicidad en redes sociales, email marketing, etc.)?

Actualmente el email marketing es considerado un medio invasivo, generalmente a

los clientes no les agrada recibir correos que no han pedido recibir y los ignoran o los mandan
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a spam. Puede generar rechazo hacia la marca. Lo mejor es manejar una técnica on demand
y pedir autorizacion previa para recibir ese tipo de correos.

Considero que las actuales estrategias podrian mejorar buscando tener mas
presencia, por ejemplo, en Tiktok.

- ¢Qué estrategias de marketing digital recomendaria para mejorar la visibilidad y
ventas de Lugan Ferch?

En cuanto a publicidad en redes creo que una opcion seria tener algunas personas
embajadoras de la marca por un tiempo hasta subir las interacciones y dado el mundo tan
acelerado en el que vivimos, por lo menos ahora estar en tendencia es importante para las
marcas. Mas videos que permitan ver las joyas en 360 también puede ayudar. Y por supuesto
colocar la direccién y numero de contacto en el perfil.

Competenciay crecimiento en el mercado local y nacional:
- ¢ Cudles son los principales desafios que enfrenta Lugan Ferch en el mercado local y
nacional debido a la competencia?

Hay muchos negocios dedicados a la venta de joyas. Muchos que venden productos
de menor precio, aln a costa de la calidad, pueden generar mayor interés en las personas
dado a que la situacién del pais no es la 6ptima. El poder adquisitivo a nivel general ha
disminuido, muchos profesionales se encuentran desempleados. Incluso a nivel internacional
ha habido olas de despidos recurrentes en las empresas. Esto hace que la gente se preocupe
mas en otros aspectos y considere las joyas como un lujo que pueden no adquirir de
momento.

Ademas, hay tendencias que enfocan el presupuesto de la gente en mas viajes y
comida, experiencias mas que posesiones. A eso se suma a la inseguridad que se vive en el
pais en donde muchas personas prefieren no usar joyas.

Por otro lado, también he notado que hay muchas joyerias que tienen varios locales
en la ciudad lo cual les da mas visibilidad.

- ¢ Qué medidas sugeriria para que Lugan Ferch pueda mejorar su competitividad en el

mercado local y nacional?



30

Buscar un diferenciador que permita a Lugan Ferch ganarse la atencion de la gente.
Seria también definir a qué tipo de publico apuntar y en base a ello buscar aliados estratégicos
para lograrlo.

Presencia en el mercado internacional:

La empresa Lugan Ferch, se ha enfocado en generar ventas en el local fisico
repotenciando la marca tanto en calidad, precio, packing, servicio al cliente, garantias
y soluciones al momento de generar ventas, sin embargo, esta dependencia del
mercado local ha llevado a cuestionarse su ausencia en el mercado internacional, en
un mundo globalizado.

- ¢Qué tan importante considera la expansion internacional para el crecimiento de
Lugan Ferch?

En mi opinién esto depende de los objetivos reales de la empresa. Si el objetivo es
llegar al reconocimiento internacional, se requiere un plan y estrategias para ello. Buscar las
oportunidades para hacer que el producto se venda internacionalmente.

Puede ser que no se requiera vender también en el mercado nacional. Esto depende
de las oportunidades que se consigan para sacar el producto fuera.

De todas maneras, considero que para cualquiera que sea el objetivo, tener buena
presencia en redes es la base.

- ¢Qué barreras percibe que Lugan Ferch enfrenta para ingresar al mercado
internacional?

Creo que las paginas chinas que venden joyas serian una competencia para Lugan
Ferch. También otra barrera que veo es que la marca no es conocida fuera del pais. Se
requiere construir una identidad mas fuerte que la diferencie de otras marcas del extranjero.
- ¢ Qué estrategias recomendaria para que Lugan Ferch pueda tener éxito en mercados
internacionales?

Empezar por fortalecer su visibilidad y que la gente reconozca facilmente la marca
para que se conviertan en embajadores. Las joyas deberian tener un diferenciador o algo que

las haga Unicas. Por ejemplo como Pandora.
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Opiniones sobre plataformas de venta online

Otro de los problemas que la empresa Lugan Ferch desea abordar es la falta de
innovacion en plataformas de venta online (e-commerce) dada la necesidad imperiosa
de adaptar la empresa a un entorno digitalizado, donde las barreras geogréficas se
desvanecen y la tecnologia juega un papel fundamental en la competitividad
empresarial.

- ¢Qué tan importante es para una marca de joyeria como Lugan hacer uso de
plataformas como Shopify, para vender sus productos?

En primer lugar esto dependeria del flujo de clientes actuales de Lugan Ferch que
requieran una web. Analizar si los clientes prefieren atencién personalizada o si prefieren
comprar online por si mismos.

Sin embargo, es bueno contar con una plataforma que permita dar mas visibilidad.
Tomar en cuenta que generalmente en los primeros afios la web no es la principal via de
compra y muchas veces esto representa mas un gasto para la empresa. Por ejemplo, en una
empresa de licores importante de la ciudad para la que implementé una aplicacion mévil y
una web, el volumen de comprar era insignificante en comparacion a los lugares fisicos. La
aplicacion movil se dio de baja aproximadamente en un afo. Y se conservo la web para tener
presencia en el mercado. Claro no es lo mismo que una joyeria pero es un punto a considerar
dentro del presupuesto mensual 0 anual de la empresa.

- ¢,Qué tan importante es para una marca de joyeria tener presencia en plataformas
como Amazon para internacionalizar sus ventas?
Considero que Amazon seria un buen punto de partida, dada la afluencia de personas en
dicha plataforma, la probabilidad de venta aumenta.
- ¢ Qué caracteristicas cree que son esenciales en una plataforma de venta online para
joyeria?
Entre las caracteristicas esenciales estan:

e Stock de productos actualizado

e Proceso de compra de facil interacciéon
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e Soporte online o via Whatsapp disponible en la misma web

¢ Integracion a portal de pago con tarjeta

e Disefio atractivo
- ¢Qué tendencias emergentes en e-commerce cree que seran clave en los préximos
afios?

e Herramientas IA, por ejemplo bisqueda inteligente

e Métodos de recomendacion de joyas segun los gustos del cliente

¢ Posibilidad de joyas personalizadas
Comentarios finales:
- ¢Hay algun otro comentario o sugerencia que desee compartir con nosotros con
respecto a los problemas de innovacién en canales de venta, estrategias de marketing
digital, y la capacidad de crecimiento de Lugan Ferch en el mercado local, nacional e
internacional?

La tecnologia es una herramienta que sirve a la misién, visién y objetivos de la
empresa. Plantear esto adecuadamente, ademas de tener un buen enfoque para el producto
es la mejor base para luego hacer uso de la tecnologia para cumplir con el fin propuesto. Mis
mejores deseos en su camino, espero que logren todo lo que se propongan y puedan
convertirse en un referente de la joyeria ecuatoriana.

Cierre: Gracias por su tiempo y valiosa contribucion. Su opiniéon ayudara a conocer los
problemas con los que cuenta Lugan Ferch y asi mejorar nuestras estrategias y expandir

nuestra presencia en el mercado global de joyeria.

Entrevista N° 2
Estimado/a profesional, estamos receptando opiniones para validar y mejorar las estrategias
de e-commerce de Lugan Ferch, una empresa cuencana dedicada a la comercializacion de
joyas. Agradecemos su valiosa participacion y tiempo para responder esta entrevista.
Presentacion de los entrevistados:

- ¢,Cual es su ocupacion principal? y ¢ Cuantos afios de experienciatiene en su campo?
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Soy ingeniero de software y me especializo en backend development, tengo 6 afios
de experiencia en mi campo.
Conocimiento y experiencia en E-commerce:
- ¢Ha trabajado en proyectos relacionados con el e-commerce anteriormente? Y si es
asi, ¢qué tipo de plataformas de e-commerce ha utilizado?
No he trabajado en proyectos relacionados a e-commerce.
- ¢ Cual considera que es el mayor desafio al implementar una tienda de e-commerce?
Elegir correctamente la plataforma y tener en cuenta la seguridad y escalabilidad de
esta.
Opiniones sobre Lugan Ferch y su presencia Online:
- ¢ Cémo describiriala presencia actual de la marca Lugan Ferch en sus redes sociales?
La presencia de Lugan Ferch en mis redes sociales es limitada, pues la red social que
MAas uso es Instagram y el contenido que consumo es diferente.
- ¢, Considera un factor importante la presencia en redes sociales y en un sitio web para
una empresa de joyeria como Lugan?
Considero que al tener un sitio web, redes sociales el alcance de la misma incrementa
llegando a cualquier parte del pais y de estar forma obteniendo mas clientes.
- ¢Qué innovaciones o mejoras cree que deberian implementarse en los canales de
venta online, redes sociales y sitio web, para aumentar las ventas de Lugan Ferch?
En ventas online se puede optar por cupos de descuento en la siguiente compra, o
acumulacion de puntos para al final del semestre poder canjear un producto.
Estrategias de marketing digital:
- ¢Qué tan efectivas considera las actuales estrategias de marketing digital de Lugan
Ferch (publicidad en redes sociales, email marketing, etc.)?
Desde mi perspectiva siento que el marketing digital es ocasional y necesita mas
atencion, sin embargo, en Cuenca el boca a boca es para mi mas poderoso. Pero a si

gueremos aumentar la clientela ocasional deberiamos hacer mas énfasis en las redes.
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- ¢ Qué estrategias de marketing digital recomendaria para mejorar la visibilidad y
ventas de Lugan Ferch?

Anuncios en instagram, facebook, dirige a los clientes a un e-commerce para que
puedan observar los productos, promociones.
Competenciay crecimiento en el mercado local y nacional:
- ¢Cuales son los principales desafios que enfrenta Lugan Ferch en el mercado local y
nacional debido a la competencia?

La competencia mediante redes sociales es un desafio pues actualmente la gente
opta por realizar solo ventas online y evitar el lugar fisico.
- ¢ Qué medidas sugeriria para que Lugan Ferch pueda mejorar su competitividad en el
mercado local y nacional?

Comenzar a involucrase en ventas online mediante un e-comerce, ademas asumir
riesgos en el marketing digital.
Presencia en el mercado internacional
La empresa Lugan Ferch, se ha enfocado en generar ventas en el local fisico
repotenciando la marca tanto en calidad, precio, packing, servicio al cliente, garantias
y soluciones al momento de generar ventas, sin embargo, esta dependencia del
mercado local ha llevado a cuestionarse su ausencia en el mercado internacional, en
un mundo globalizado.
- ¢Qué tan importante considera la expansion internacional para el crecimiento de
Lugan Ferch?

La expansion internacional podria ser una opcién a considerar teniendo en cuenta que
con un sélido e-commerce es viable.
- ¢Qué barreras percibe que Lugan Ferch enfrenta para ingresar al mercado
internacional?

La competencia es grande, hay muchas opciones para adquirir productos similares.
- ¢Qué estrategias recomendaria para que Lugan Ferch pueda tener éxito en mercados

internacionales?
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Un buen marketing digital, un e-commerce fiable e intentar llevar al cliente la calidad,
precio garantias y soluciones a tiempo que es lo que distingue a Lugan Ferch de la
competencia.

Opiniones sobre plataformas de venta online:

Otro de los problemas que la empresa Lugan Ferch desea abordar es la falta de
innovacion en plataformas de venta online (e-commerce) dada la necesidad imperiosa
de adaptar la empresa a un entorno digitalizado, donde las barreras geogréficas se
desvanecen y la tecnologia juega un papel fundamental en la competitividad
empresarial.

- ¢Qué tan importante es para una marca de joyeria como Lugan hacer uso de
plataformas como Shopify, para vender sus productos?

Pienso que es la opcién mas viable y rapida, varias empresas internacionales las
ocupan, su implementacion es al instante por asi decirlo evitando el hecho de tener que crear
desde cero y ademas tiene muchas opciones para integrar como pasarelas de pagos
internacionales.

- ¢,Qué tan importante es para una marca de joyeria tener presencia en plataformas
como Amazon para internacionalizar sus ventas?

Es una opcién, considerable, pero la limitante desde mi punto de vista es el envio
internacional, pienso que al acceder a una plataforma como Amazon si este fuera el caso se
deberia contar un abasto en USA.

- ¢ Qué caracteristicas cree que son esenciales en una plataforma de venta online para
joyeria?

Credibilidad, Seguridad, Calidad y Eficacia
- ¢Qué tendencias emergentes en e-commerce cree que seran clave en los préximos
afios?

e El uso de IA es algo clave para los préximos afios ya podemos ver esto en Amazon

como es los Chatbots, sugerencias de productos de acuerdo a los productos vistos o

comprados anteriormente.
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e El uso de realidad aumentada para que los clientes tengan una experiencia mas
cercana con el producto.
e La Robdtica, es algo que si bien no tiene mucho que ver con un e-commerce en si
tiene una importancia en el despacho, inventario y automatizacion de paqueteria.
Comentarios finales:
- ¢Hay algin otro comentario o sugerencia que desee compartir con nosotros con
respecto alos problemas de innovacion en canales de venta, estrategias de marketing
digital, y la capacidad de crecimiento de Lugan Ferch en el mercado local, nacional e
internacional?

Apostar por el e-commerce es el siguiente paso para comenzar a expandirse, y un
paso para comenzar a mejorar procesos, automatizar y tener control de una manera mas
eficiente.

Cierre: Gracias por su tiempo y valiosa contribucion. Su opiniéon ayudara a conocer los
problemas con los que cuenta Lugan Ferch y asi mejorar nuestras estrategias y expandir

nuestra presencia en el mercado global de joyeria.

2.5.2 Analisis de resultados

Segun el conocimiento y la experiencia de los entrevistados, el mayor desafio al
implementar una tienda de e-commerce es elegir la plataforma correcta para ofrecer los
productos, dando prioridad a las mas conocidas por los clientes como Amazon, Aliexpress o
Shein. Pero ademas piensan que un buen disefio del producto, junto con una buena campafa
de marketing, son esenciales para atraer clientes.

Por otra parte, con respecto a la presencia en linea de Lugan Ferch, opinan que tener
redes sociales y una pagina web aumentaria el alcance de la marca a nivel nacional e
internacional dado que son vias por la cuales se puede implementar publicidad y generar
interés en los clientes, es decir la clave esta en generar contenido visual interactivo alineado
a las tendencias actuales, como videos descriptivos de la joyas en 360 con personas

conocidas del medio, por los cuales también se pueden ofrecer descuentos y a patrtir de ello
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mas interés y mas ventas. Ademas, creen que es necesario colocar la direcciéon y un link a
WhatsApp en el perfil de Instagram y Facebook para una comunicacion mas directa y dirigir
a los clientes hacia el catalogo para que puedan observar los productos.

En cuanto a su analisis de la competencia, sefialan que actualmente hay un sinniamero
de negocios dedicados a la venta de joyeria, pero el bajo poder adquisitivo de las personas
ha complicado el comercio de productos considerados de lujo, como es la joyeria. Ademas,
consideran que la competencia mediante redes sociales es todo un desafio, pues actualmente
mucha mas gente opta por realizar sus comprar de manera online y evitar el lugar fisico,
entonces es vital buscar un diferenciador que permita a Lugan Ferch ganarse la atencion de
la gente por sobre el resto de negocios.

Para los entrevistados la competencia a nivel internacional es mucho mas desafiante,
pues el crecimiento de las plataformas digitales chinas, han acaparado la demanda de joyas
y otros productos a precios accesibles, lo que representa una barrera para Lugan Ferch. Pero
sugieren que, con un sélido e-commerce y la construccién de una identidad mas fuerte que
la diferencie de otras marcas del extranjero, harian de la expansién internacional un objetivo
viable.

En relacién con las plataformas de venta online, consideran importante para Lugan
Ferch contar con una plataforma como Shopify que permita dar mayor visibilidad a sus
productos, puesto que es una de las opciones mas utilizadas por las empresas por su facil
implementacién y variedad de opciones de una tienda online. Por otra parte, piensan que
vender a través de Amazon seria una buena opcién, dada la afluencia de personas en dicha
plataforma, sin embargo, consideran que el envio internacional es una limitante pues se
requiere contar con un abasto en USA para facilitar las ventas.

En términos generales apoyan el uso de la tecnologia a través del e-commerce para
el crecimiento de las ventas de Lugan Ferch a nivel nacional e internacional, pero
recomiendan armar un plan de negocio y estrategias de marketing digital, asi como también
considerar si el presupuesto que se destinara para el mantenimiento de la plataforma resulta

rentable.
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Capitulo tres
Producto minimo viable

3.1 Disefio y conceptualizacion de la propuesta de valor

Para Lugan Ferch, la propuesta de valor se centra en la expansién y crecimiento de
la empresa en el mercado global de joyeria mediante la implementacion de estrategias
innovadoras de e-commerce. La solucion a los problemas antes planteados se basa en tres
pilares fundamentales:

1. Utilizar Shopify para la creacion del sitio web de Lugan Ferch con

funcionalidades avanzadas de tienda electrénica.

La propuesta es crear una tienda electronica para vender los productos de Lugan
Ferch con ayuda de la plataforma Shopify. A continuacion, se detallan las principales ventajas

gue ofrece Shopify (2024).

o Facilidad de uso: Shopify ofrece una interfaz intuitiva y facil de usar, lo que permite
a Lugan Ferch configurar y gestionar la tienda en linea sin necesidad de
conocimientos técnicos avanzados.

o Funcionalidades de comercio electrénico: Incluye caracteristicas esenciales como
carritos de compra, sistemas de pago seguros, gestioén de inventarios, y opciones de
envio. Estas funcionalidades son cruciales para proporcionar una experiencia de
compra fluida y segura a los clientes.

o Seguridad y fiabilidad: Shopify maneja todos los aspectos de seguridad y
cumplimiento de normativas, garantizando que los datos de los clientes estén
protegidos y que la tienda cumpla con las leyes de comercio electrénico.

o Analisis de desempenio: Utilizar la informacién que proporciona Andlisis de Shopify
para rastrear el rendimiento de la tienda, incluyendo ventas, tréfico del sitio, y
comprender el comportamiento de los clientes.

2. Colaborar con Amazon para vender los productos de Lugan Ferch de manera

online.
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La propuesta es inscribir los productos de Lugan Ferch en el programa Fulfillment by
Amazon (FBA) o Logistica de Amazon para aprovechar la red de almacenamiento y
distribucion de Amazon. A continuacion, se detallan las principales virtudes de usar FBA

(Aronson, 2024).

o Rapidez en la entrega: Con FBA, los productos de Lugan Ferch pueden ser
entregados en plazos cortos gracias a la extensa red de centros de distribucion de
Amazon.

o Gestidn integral: Amazon se encarga del almacenamiento, embalaje, envio y servicio
al cliente, lo que permite a Lugan Ferch enfocarse en otras areas criticas del negocio.

o Confianza y seguridad: Asociarse con Amazon, una marca reconocida y confiable,
puede aumentar la confianza del consumidor en los productos de Lugan Ferch y
opciones de pago seguras.

o Acceso global: FBA facilita el acceso a mercados internacionales, permitiendo que
los productos de Lugan Ferch lleguen a clientes en todo el mundo sin la necesidad de
establecer su propia red de distribucién en cada pais.

o Servicio al cliente de Amazon: Amazon ofrece un servicio al cliente de alta calidad,
manejando consultas y problemas relacionados con la entrega, en nombre de Lugan
Ferch, lo que mejora la experiencia del comprador.

o Reduccién de costos: Aunque hay tarifas asociadas con FBA, las economias de
escalay la eficiencia logistica de Amazon pueden resultar en una reduccion de costos
operativos en comparacién con manejar la logistica internamente.

o Acceso a datos de ventas: Amazon proporciona datos detallados sobre ventas y
rendimiento, lo que permite a Lugan Ferch analizar y optimizar sus estrategias de
ventas.

3. Implementar estrategias de marketing digital para mejorar lapresenciade Lugan

Ferch en redes sociales.
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Como parte de las estrategias de marketing digital, la propuesta es desarrollar
contenidos y campafias publicitarias atractivas a través de redes sociales (Facebook,
Instagram, TikTok) para aumentar la visibilidad de la marca y atraer a nuevos clientes méas
alld del mercado local. A continuacion, se presentan algunos de los principales beneficios de

la implementacién de marketing digital en redes sociales (Prospect Factory, 2020).

o Alcance amplio: Las redes sociales permiten llegar a una audiencia global, lo que es
esencial para una empresa que busca expandirse més all4 del mercado local.

o Interaccion directa: Facilitan la comunicacion directa con los clientes, permitiendo
recibir feedback, resolver dudas y construir relaciones mas cercanas.

o Integracion con Marketplace: mediante las plataformas de redes sociales atraer a
nuevos clientes y dirigir trafico hacia los listados de productos en Shopify y Amazon,
ampliando el alcance de Lugan Ferch y facilitando la venta de productos en multiples
canales.

o Coste-Efectividad: Las campafias de marketing en redes sociales pueden ser mas

econdmicas que los medios tradicionales y pueden ajustarse a cualquier presupuesto.

La presencia de Lugan Ferch en Shopify, Amazon y las redes sociales permitira a
Lugan Ferch incrementar la visibilidad de la marca, optimizar las ventas, superar las
limitaciones del mercado local, expandirse globalmente y reducir costos operativos. En
resumen, esta propuesta de valor no solo aborda las necesidades y expectativas de los
clientes actuales y potenciales, sino que también posiciona a Lugan Ferch como una marca
competitiva y relevante en el mercado global de joyeria, aprovechando las oportunidades que
ofrece el e-commerce.
3.2 Materializacion o prototipado de la propuesta

De acuerdo con las opiniones de los entrevistados, las propuestas a implementar por
Lugan Ferch Jewerly son: crear la tienda online en Shopify, convertirse en vendedor de

Amazon e implementar estrategias de marketing en las redes sociales de Lugan Ferch. A
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continuacioén, se presenta los pasos implementados para la materializacion de cada una de
las propuestas.

3.2.1 Crear latienda online en la plataforma Shopify

o 1. Registrar una cuenta para Lugan Ferch en Shopify. Se opté por comenzar con
una prueba gratuita, pues, aunque esta version limita las opciones de disefio, es un
buen punto de partida para abrirse paso en el mercado online a nivel nacional e
internacional. Probablemente mas adelante cuando la empresa en linea crezca y las
ventas aumente se requerira invertir en un plan premium, mismo permitira acceder a

temas mas variados y personalizables.

Figura 1

Registrar una cuenta para Lugan Ferch en Shopify

§ shopify | verano ce 2024

@ Inicio M Mitienda v
@ Pedidos Selecciona un plan para obtener tu primer mes por 1$. Selec
@ Todas las tiendas
& Productos
2 Clientes 2
Preparate para vender
@ Contenido s

'a gula para ponerte en marcha. A medida que tu negocio crezca, recibiras informacién Uil y consejot R

Informes y estadisticas
inidad

@ Marketing X X »
Guia de configuracién g SEL T B

Contratar un Shopify Partne!

& Descuentos B . oo !
Usa esta guia personalizada para poner tu tienda en marcha
Atajos de teclado
0 de 14 completadas

Canales de ventas 0 de 14 completad

@ Tienda online _ Joyas de Lugan Ferch
Vende en linea iaanfarchiawely@ama
) Point of Sale T

Aplicaciones '._ Importar tus productos

Preparalo todo para vender importando un archivo CSV de tus productos

© Agregar aplicaciones iitaidas Més Wiormadien

do de prueb d S
Agregar un producto Para continuar con Shopify después del ,
5 selecciona un plan.Selecciona un plan para

obtener tu primer mes por $1.

) Importa a tus clientes

£ Configuracién % Importar tus pedidos.

e 2.Registrar un dominio personalizado. Para asegurar una presencia profesional en

linea Lugan Ferch configuré/conect6 el nombre de dominio: www.luganferch.com.

e 3. Personalizacion del tema. Se eligio el tema “Prestige” o “Empire” , mismo que
representa la elegancia visual para una joyeria como Lugan Ferch. Ademas se
realizaron ajustes al tema seleccionado para alinearlo con la identidad visual que
Lugan Ferch presenta en sus redes sociales, es decir agregar el logotipo, cambiar los

colores y la tipografia.


http://www.luganferch.com/
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4. Configuracién de productos. Incluir las fotografias de alta calidad de las joyas,
junto con los precios y descripciones detalladas como los materiales, las dimensiones
y los colores. Para facilitar la navegacion a los clientes, se crearon las colecciones
“Collares”, “Pulseras”, “Anillos” para agrupar productos similares y facilitar la

navegacion a los clientes.

Figura 2

Péagina web de Lugan Ferch en Shopify

luganferchjewelry.com @) a luganferchjewelry.com O d luganferchjewelry.com O
< Envios internacionales gratis en pedidos mayores 3 $500 > < {Descubre nuestra nueva coleccién! > < {Descubre nuestra nueva coleccién! >
= Qa8 = aQ g = Qo

Collections

Encuentra Tu Pieza Unica en Oro

Real |27
Anillos 5925 v g
Descubre Ahora L0
= Anillos de Plata 5925 oS
)
3 L/
e 7
-y
Diamante Azul: La Joya de los Tesoros Raros
Anillos $925 Bafiado en Oro AR
Productos destacados Amarillo - )

{E /

_/ P /
Auillo;‘Dunzs de il posas! Anillos $925 Bafiado en Oro Aretes $925 >
$25.00 USD Rosa » 3t Py

Rubi: La Piedra de la Pasion y el Poder
|y X a
_e _e _e
@ i= = < @ = @ = < @ = =

Nota. Tomado del Sitio Web de Lugan Ferch Joyeria (2024)

5. Configurar los métodos de pago. Para cobrar por los productos a través del pago
seguro de Shopify se activd como métodos: las tarjetas de crédito/ débito, PayPal,
entre otros segun los proveedores de pago disponibles en Ecuador.

6. Configura los métodos de envio. Definir las tarifas de envio, zonas geograficas y

métodos de entrega, incluyendo envio estandar y opciones de envio rapido. Mas
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adelante se podria considerar implementar una politica de envio gratuita para

incentivar mayores compras.

Crear una tienda con Shopify permitira a Lugan Ferch tener presencia en linea de
manera especializada, gracias a las funcionalidades y capacidad de personalizacién que
caracterizan a Shopify. Gracias a esta plataforma de comercio electrénico se dara solucién a
los objetivos de expansion y crecimiento de Lugan Ferch, al mejorar la experiencia del cliente
y aumentar las ventas a nivel global.

3.2.2 Convertirse en vendedor de Amazon

e 1. Crear una cuenta profesional de vendedor en Amazon Seller Central. La cuenta

profesional permitira a Lugan Ferch vender mas de 40 articulos al mes. Para ello se
requiere registrar la siguiente informacién: informacion de la empresa, informacién
personal del vendedor, datos de la tarjeta de crédito, cuenta bancaria, entre otros.

Figura 3

Registrar una cuenta para Lugan Ferch en Amazon

amazon seller central

Informacién de la empresa A

Nombre comercial usado para registrarse ante el Gobierno estatal o federal
LUGAN FERCH JEWELRY S.AS
Nimero de registro de la empresa @
781001
Usar domicilio social registrado
Ecuador v 010107

Alfonso Cordero 2-66, Manuel J. calle, ¢ Manuel J. calle

Cuenca AZUAY

e 2. Elaborar los listados de los productos. a) Subir las fotografias de calidad
profesional de las joyas. b) Escribir el titulo del producto. c) Incluir las variantes del
producto: colores, tamafnos, materiales. d) Poner las palabras claves para que los
usuarios encuentren los productos a través de los motores de busqueda. e) Describir

a detalle las caracteristicas diferenciadoras de los productos.


https://sellercentral.amazon.com/
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Figura 4

Pagina de detalles de informacion del producto en Amazon

a b c

d e

Nota. Adaptado de Guia basica para vender en Amazon (2024)

e 3. Enviar los productos a Amazon. Empaquetar los productos segun las
especificaciones de Amazon FBA y enviar a los almacenes de Amazon, para que se
encarguen del almacenamiento, embalaje y envio de los productos a los clientes de
Lugan Ferch. Ademéas Amazon se encarga del servicio de atencion al cliente, las
devoluciones y los reembolsos.

3.2.3 Implementar estrategias de marketing en las redes sociales de Lugan Ferch
Lugan Ferch cuenta con redes sociales como Instagram, Facebook, TikTok y
Whatsapp.
Como se observa en la Figura 4 la cuenta de Instagram cuenta con 585 seguidores.
En esta se detalla el nombre de la empresa Lugan Ferch Joyeria, las lineas de productos que
se ofrecen (Oro 750, Plata S925 y Acero 316L), la ubicacién del local comercial y un enlace

al catalogo de productos.
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Figura 5
Perfil de Instagram de Lugan Ferch Joyeria

luganferchjoyeria~ve @ =

Nota.
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Nota. Tomado de Lugan Ferch Joyeria (2024)

En la Figura 5 se observa el perfil de Facebook de Lugan Ferch, la misma que cuenta
con 2 mil seguidores. La informacion que se presenta es la ubicacion del local comercial, el

namero de contacto de Whatsapp, el correo electrénico y el horario de atencién.
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Figura 6

Perfil de Facebook de Lugan Ferch Joyeria

=3

Lugan Ferch Jewelry

1,9 mil Me gusta + 2mil sequidores

Vee®s 00
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Nota. Tomado de Lugan Ferch Joyeria (2024)

Por su parte, la cuenta de Lugan Ferch en TikTok fue creada recientemente y como
se observa en la Figura 6 cuenta con 566 seguidores. Cabe mencionar que redirecciona a la

pagina de Instagram.
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Figura 7

Perfil de TikTok de Lugan Ferch Joyeria
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Nota. Tomado de Lugan Ferch Joyeria (2024)

Disponer de redes sociales es una ventaja para comenzar a vender los productos de
Lugan Ferch en Shopify y Amazon FBA, al contar con una base de clientes que acostumbran

a comprar en linea.

3.3  Validacion del prototipo
3.3.1 Entrevistas de validacién del prototipo

Con el afan de validar el prototipo, en este apartado se presentan dos entrevistas
realizadas a expertos en el area de sistemas y programacion, de tal manera que sus opiniones
ayuden a redefinir y mejorar las soluciones propuestas a los problemas planteados.

Entrevista N° 1

Estimado/a profesional, estamos recopilando opiniones para validar el prototipo de

implementacién de estrategias de e-commerce en Lugan Ferch Jewelry, una empresa
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cuencana dedicada a la comercializacion de joyas. Agradecemos su valiosa participacion y
tiempo para responder esta entrevista.

Presentacion del entrevistado

- ¢, Cuél es su ocupacion principal? y ¢ Cuantos afios de experienciatiene en su campo?

En este momento estoy trabajando en una app con una empresa, soy el lead
developer, el programador principal para una empresa de software en Estados Unidos. Con
tres afos de experiencia.

- ¢Podria contarnos sobre su experiencia previa en la implementacion de estrategias
de e-commerce para una empresa o negocio?

Yo tenia una empresa de comercio electronico en 2016 hasta 2022. Esa empresa
primordialmente se manejaba entre EBay, Amazon y un poco Shopify. EI mercado era en
Estados Unidos no en Ecuador, en ese entonces el Ecuador estaba un poco en pafiales en
todo lo que era comercio electrénico. Yo vendi cerca de un millén de dolares en productos de
todo tipo, como llantas, cosas para la computadora, adornos, muebles, juguetes, cosas para
oficina, lo Unico que no vendia era ropa y consumibles.

- ¢ Qué herramientas digitales y plataformas ha utilizado en sus proyectos previos de
comercio electronico?

Docenas de herramientas digitales, pero en cuanto a plataformas principalmente
EBay, Amazon, Shopify. También he usado Google Chrome plugins, para acelerar el proceso
de lo que yo requeria hacer, desde cosas pequefias como retocar imagenes, sacar los scripts
de los textos en un video de YouTube, ese tipo de cosas, 0 sea existen herramientas para
absolutamente todo.

Primeras impresiones
- Después de revisar las redes sociales de Lugan Ferch (Instagram, Facebook y TikTok)
squeé impresion general tiene de cada una en cuanto a contenido?

Me parece bien regular, creo que le hace falta un toque para saber vender, si ustedes
ven lo que vende Apple, iPhone o Mac, ellos venden estatus, en cambio marcas como HP,

Dell o Toshiba, esas marcas te venden especificaciones, pero no te venden el estatus. Si tl
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te fijas por ejemplo, Graiman vende ambientes, vende lo que tu sientes en el momento de
comprar uno de esos productos, entonces funciona lo mismo con las joyas, por ejemplo una
de las mejores marcas especificamente en EEUU es Tiffany's Jewelry, la dinamica de esta
marca es muy interesante, se puede ver como estan ofreciéndoles a las chicas, sea que
tengan 20, 30, 40, 60 afios, etcétera, entonces sea una joya, un teléfono, un celular, una
computadora o un auto, lo que importa es lo que vas a sentir al momento de comprar el
producto, entonces creo que ese aspecto de vender es algo que agregaria yo a las redes.

- ¢,Qué opina sobre el uso de Shopify como plataforma para el sitio web de Lugan
Ferch? ¢Le parece adecuada para una joyeria de lujo?

La pagina me parece adecuada para una joyeria de lujo, pero un poco simple, le falta
un poguito mas de disefio, pero la opinién que a ustedes les interesa realmente es la opinion
de sus clientes. Hace tiempos nos dimos cuenta que los disefios mas simples, mas feos y
anticuados, atraia a los clientes mas que los disefios que parecian profesionales. Entonces
la regla nimero uno del marketing es: lo que importa es lo que la gente que esta dispuesta a
darte dinero piensa, y ellos te van a comunicar eso dandote su dinero, entonces esa es mi
impresion.

Funcionalidad y experiencia del usuario:
- ¢Qué opina del disefio visual de la pagina web y las publicaciones de redes sociales?
¢Le parecen coherentes con una marca de lujo?

Me parece bien, pero personalmente no tengo experiencia con marcas de lujo, pero
lo que yo suelo hacer es observar como vende los mas grandes competidores, cémo es el
disefio de su pagina web, como estan promoviendo sus redes sociales, por qué este post
tiene esta imagen, por qué dicen esto en estas palabras, por qué los comentarios son asi, es
ahi en donde van a encontrar el éxito, y asi es como realmente se aprende.

- ¢Le resulta facil navegar y encontrar productos en la tienda online de Lugan Ferch?

Si realmente no tuve ninguna complicacion, o sea en general Shopify es facil de
navegar, es super simple, tienes el catalogo, aqui estan los productos, la descripcién y todo,

veo gue se puede pagar con PayPal, pero en si bastante simple.
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- ¢Hay alguna funcionalidad en la pagina web de Lugan Ferch que considere
especialmente util o atractiva?

Creo que una funcionalidad util en la pagina web de Lugan Ferch seria el uso de pop-
ups y un funnel de ventas. Los pop-ups, que aparecen cuando el usuario esta a punto de salir
del sitio, pueden ofrecer algo de valor, como un descuento o un obsequio, lo que ayuda a
convertir a los visitantes en clientes. Ademas, un funnel enfocado en promocionar productos
especificos, en lugar de toda la marca, puede ser efectivo para generar ventas. Aunque no
estoy familiarizado con el mercado de la joyeria, estos métodos son comunes en empresas
exitosas que generan mas de 10 millones anuales.

Problemas y mejoras potenciales:
- ¢ Considera que hay alguna funcionalidad que falta en las redes sociales de Lugan
Ferch que podria agregarse y mejorar la experiencia de usuario o aumentar las ventas?

Bastantes cosas, las ventas se trata primordialmente de creatividad. Por ejemplo,
cuando promocionaba productos para mascotas en redes sociales, incentivaba la interaccion
pidiendo a los usuarios que compartieran fotos de sus mascotas, eso generaba debates y
hacia que la publicacién se hiciera viral. Estos pequefios truquitos es lo que se deberia hacer,
no es una funcionalidad que las plataformas como Facebook ofrezcan, sino depende de como
se maneja la creatividad en las publicaciones y la estrategia de marketing para aumentar las
interacciones.

- ¢Ha experimentado alguna dificultad al usar la pagina web de Lugan Ferch
(navegacién, visualizacion de productos, etc.)?

No realmente, pero si fuera un cliente, si quisiera ver mas imagenes, como fotos de
los anillos puestos, porque lo que vende es el feeling de imaginar cdmo me sentiria usandolo
o regalandolo. El poder transmitir esa emocién en la venta, es el éxito del comercio
electronico.

- ¢,Qué mejoras sugeriria para que la tienda online sea mas atractiva para potenciales

clientes?
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Primordialmente estudiar a mis competidores o aquellas marcas de éxito en Ecuador
0 en Latinoamérica. Entonces yo estudiaria que estan haciendo esas marcas, como venden,
cémo tienen el disefio de las paginas, como tienen las redes sociales, etiquetan a la gente,
no etiquetan a la gente, entonces, obviamente tengo que hacer caso a los nimeros.
Feedback adicional
- ¢ Qué tan util considera laimplementacién de una pagina web con funcionalidades de
tienda electrénica para Lugan Ferch?

La pagina web o las funcionalidades, son s6lo herramientas, en Shopify se puede
agregar un sinnumero de plugins, pero al final lo importante es empezar con algo bésico y
luego ir testeando, lanzando publicidades, cambiando el texto, incluyendo un video o foto
especifica, es decir cambiando una variable a la vez y asi mejorando gradualmente la
conversion. Todas las herramientas, como Photoshop o Canva funcionan, pero elegir cual
usar dependera de <cual se acopla mejor a los objetivos de la marca.
- ¢Le parece que la tienda online de Lugan Ferch esta preparada para competir en el
mercado de joyeria de lujo a nivel nacional e internacional?

No conozco el mercado de joyas de lujo, pero segun mi opinion, la tienda online si me
parece un poco simple, entonces mi respuesta seria no. Lo que yo haria es analizar, como
venden Louis Vuitton o Hermes, y posicionar la marca de esa manera en Latinoamérica, pero
también pueden analizar la informacion de otras industrias , como la automotriz, la tecnolégica
o la minera, con la intencidn de incorporar alguna idea super interesante que genere un gran
impacto y una ventaja sobre los otros negocios.

- ¢ Qué elementos o acciones recomendaria para aumentar la interaccion y fidelizacion
de clientes a través del e-commerce?

Generar contenido que polariza es un tip que les puedo dar, porque eso hace que la
gente interaccione, y el objetivo principal de todas las redes sociales es mantener a la gente
usando esas redes sociales, por lo tanto ellos hacen mas dinero de ti. Una manera de pensar
es. como puedo darle haciendo a la plataforma su propio trabajo y es, hacer que la gente use

la plataforma o especificamente que estén en tu pagina, en tus posts interaccionando contigo.
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Entonces si yo comento algo chistoso y la gente comenta entonces yo estoy haciendo el
trabajo de la red social, y la red social me va a promocionar mas.

- ¢, Hay algo mas que le gustaria comentar sobre latienda online o las redes sociales de
Lugan Ferch?

Basicamente eso, lo primero es saber como vender. Me he dado cuenta que la gente
compra por emociones Yy lo justifica por I6gica. El estudio de casos de éxito es super
importante, sobre todo cuando se empieza desde cero, y se daran cuenta que su éxito se
debe ala creatividad, entonces la creatividad de como vender algo es super importante. Como
dato a parte les voy a decir que realmente no importa lo que yo pienso si no lo que los clientes
quieren, se debe preguntar exactamente qué es lo que la gente quiere. Muchos de esos trucos
consisten en la interaccién con el cliente y un poco de la creatividad, creo que si tienen esas

cosas es imposible que les vaya mal.

Entrevista N° 2

Estimado/a profesional, estamos recopilando opiniones para validar el prototipo de
implementacién de estrategias de e-commerce en Lugan Ferch Jewelry, una empresa
cuencana dedicada a la comercializacion de joyas. Agradecemos su valiosa participacion y
tiempo para responder esta entrevista.
Presentacién del entrevistado
- ¢Cual es su ocupacion principal? y ¢ Cuantos afios de experienciatiene en su campo?

Ingeniera de sistemas, consultora y desarrolladora de software. 10 afios de
experiencia.
- ¢Podria contarnos sobre su experiencia previa en la implementacion de estrategias
de e-commerce para una empresa 0 negocio?

He trabajado en empresas dedicadas al marketing y publicidad digital, en donde pude
participar de la construccion de paginas web, aplicaciones moviles y otras herramientas

tecnoldgicas interactivas.
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- ¢Qué herramientas digitales y plataformas ha utilizado en sus proyectos previos de
comercio electronico?

Wordpress, Shopify, WooComerce. Pero principalmente he desarrollado aplicaciones
moviles y sitios web personalizados segun la necesidad de los clientes.

Primeras impresiones:
- Después de revisar las redes sociales de Lugan Ferch (Instagram, Facebook y TikTok)
¢cqué impresion general tiene de cada una en cuanto a contenido?

Considero que estan bien llevadas a nivel general. Quiza se pueda adaptar algo mas
el contenido en base a las tendencias actuales. En TikTok se podrian seguir ciertas
tendencias que estan circulando y realizar contenido acorde que se viralice mas facilmente.
El Instagram es limpio y sigue un concepto, sin embargo considero que le hace falta mas
interactividad, por ejemplo Reels, publicaciones colaborativas y tener una cadencia de
publicaciones mayor. Los mismos comentarios de Instagram se pueden aplicar para
Facebook, incluso ahora que se puede publicar en ambas plataformas a la vez.

- ¢Qué opina sobre el uso de Shopify como plataforma para el sitio web de Lugan
Ferch? ¢Le parece adecuada para una joyeriade lujo?

Shopify es una plataforma popular para las tiendas online. Es una buena manera de
abrirse paso. En el caso de la web presentada considero que todavia hace falta mejorar
detalles en la web, como por ejemplo alguna falta de ortografia, textos en inglés o links rotos,
para brindar una mejor impresion. Asi mismo, una buena estrategia es presentar ventajas de
la compra online sobre la compra en el lugar. Por ejemplo, con ofertas propias de la web.
Para una joyeria de lujo, consideraria los métodos de pago, PayPal no es utilizado la mayoria
de personas y le resta credibilidad que no existan métodos de pago con tarjeta.
Funcionalidad y experiencia del usuario:

- ¢Qué opina del disefio visual de la pagina web y las publicaciones de redes sociales?
¢Le parecen coherentes con una marca de lujo?

En general si, me agrada que son publicaciones limpias sin demasiados colores. Son

coherentes con una marca lujosa. Sin embargo, una marca de lujo impone tendencias, se
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requiere trabajar ese aspecto, buscar diferenciadores del resto del mercado y mostrar esto a
través de las publicaciones que se hagan.
- ¢Le resulta facil navegar y encontrar productos en la tienda online de Lugan Ferch?

Si, es facil navegar, sin embargo considero que hace falta una mayor variedad de
productos.
- ¢Hay alguna funcionalidad en la pagina web de Lugan Ferch que considere
especialmente atil o atractiva?

En general no encontré ninguna funcionalidad fuera de lo comun. Creo que cumple
con lo basico que puede tener una web de e-commerce.
Problemas y mejoras potenciales:
- ¢,Considera que hay alguna funcionalidad que falta en las redes sociales que podria
agregarse y mejorar la experiencia de usuario o aumentar las ventas?

Como lo mencioné anteriormente, publicaciones colaborativas ya sea con otras
marcas 0 personas, mas interactividad, aplicar tendencias.
- ¢Ha experimentado alguna dificultad al usar la pagina web de Lugan Ferch
(navegacién, visualizacién de productos, etc.)?

Se pueden implementar mas funcionalidades. Me gustaria poder encontrar las
direcciones de la tienda fisica, mas productos, mas métodos de pago.
- ¢ Qué mejoras sugeriria para que la tienda online sea més atractiva para potenciales
clientes?

Sugiero tener mas métodos de pago. Agregar mas variedad de productos y
proporcionar ofertas.
Feedback adicional
- ¢ Qué tan util considera laimplementacién de una pagina web con funcionalidades de
tienda electrénica para Lugan Ferch?

Considero util para poder llegar a los potenciales clientes fuera de la ciudad en donde
se encuentran las tiendas fisicas. Se puede trabajar con pago de publicidad para que la web

llegue a personas obijetivo.
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- ¢Le parece que la tienda online de Lugan Ferch est& preparada para competir en el
mercado de joyeria de lujo a nivel nacional e internacional?

Considero que le falta facilitar el pago y contar con mas variedad de productos para
poder competir nacionalmente. Para competir internacionalmente se requiere que la marca
sea mas conocida, influenciando y marcando tendencia, esto se podria trabajar poco a poco
mediante la participacion en eventos, auspicios, otros medios como radio y televisién para
complementar la estrategia.

- ¢ Qué elementos o0 acciones recomendaria para aumentar la interaccion y fidelizacion
de clientes a través del e-commerce?

Se podria registrar a los clientes para hacerles llegar ofertas personalizadas, darles
descuentos y promociones especiales. En redes sociales trabajar en contenido mas
interactivo.

- ¢ Hay algo mas que le gustaria comentar sobre latienda online o las redes sociales de
Lugan Ferch?

Continten el buen trabajo y dedicacion, paso a paso se va construyendo una base
sélida que puede ir mejorando con el tiempo. Lo importante es mantener la iniciativa de
mejora continua. Felicitaciones por el prototipo.

3.3.2 Analisis de los resultados

A partir de las entrevistas realizadas, se identificaron aspectos clave que proporcionan
informacion valiosa para mejorar los prototipos planteados. En este sentido, ambos
profesionales coincidieron en que Shopify es una plataforma adecuada para incursionar en el
e-commerce, ya que su simplicidad y herramientas permiten gestionar facilmente una tienda
en linea. Sin embargo, sefialaron que es importante realizar ajustes para optimizar la
experiencia del usuario, como incluir mds métodos de pago, corregir detalles técnicos y
ortograficos, y mejorar el disefio para transmitir una imagen mas coherente con una marca

de lujo.
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En cuanto a la presencia digital, opinan que las redes sociales de Lugan Ferch
requieren mayor creatividad e interaccion con los clientes. El primer entrevistado destaco que
las publicaciones deberian transmitir emociones y estatus, similares a las estrategias de
marcas como Tiffany’s o Apple, sugiriendo incorporar narrativas visuales y textuales que
resalten como las joyas transforman momentos importantes en experiencias inolvidables. El
segundo entrevistado sugiri6 mas publicaciones colaborativas y contenido viral en
plataformas como TikTok e Instagram, destacando el uso de Reels, publicaciones
colaborativas y estrategias que destaquen las emociones asociadas al uso de las joyas, con
el objetivo de aumentar significativamente el alcance y la fidelizacién de los clientes.

Respecto al analisis competitivo, los entrevistados destacaron la necesidad de
diferenciarse en un mercado saturado de ofertas, tanto a nivel nacional como internacional.
En Ecuador, el bajo poder adquisitivo de los consumidores y la preferencia por compras en
linea representan retos y oportunidades clave. Antes de competir internacionalmente, uno de
los entrevistados sugirié crear una identidad de marca sélida que transmita exclusividad y
tendencias, siguiendo el ejemplo de grandes marcas como Louis Vuitton. Ademas, se
menciond que estrategias como la colaboracién con figuras publicas, la participacion en ferias
y eventos de lujo podrian fortalecer el posicionamiento de Lugan Ferch.

Otro aspecto resaltado fue la importancia de los métodos de pago y las
funcionalidades adicionales en la pagina web. Los entrevistados propusieron incluir opciones
como tarjetas de crédito y débito, asi como mejorar la presentacion de los productos con
imagenes mas atractivas, videos 360°, e incluso utilizar pop-ups y funnels de venta para
mejorar la conversion. Estas mejoras no solo facilitarian las compras, sino que también
ayudarian a generar una percepcion mas profesional y confiable de la marca.

En términos de estrategias de marketing, ambos expertos coincidieron en que el éxito
radica en entender profundamente al cliente objetivo. Sugirieron realizar estudios constantes
del mercado y de la competencia, evaluar qué tipo de contenido genera mayor interaccion, y

enfocarse en las emociones que las joyas de lujo pueden evocar. Propuestas como
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personalizar ofertas para clientes frecuentes, generar contenido creativo que motive debates
o viralidad, son aspectos importantes para captar la atencion del publico global.

En conclusion, ambos entrevistados consideran que el prototipo presentado por Lugan
Ferch tiene potencial, pero requiere ajustes significativos para competir eficazmente. Desde
mejorar la funcionalidad de la tienda en linea hasta implementar estrategias de marketing
digital mas innovadoras, creativas y emocionales. Al implementar estas recomendaciones,
Lugan Ferch puede mejorar la experiencia de usuario, optimizar su tienda online y fortalecer
su presencia en redes sociales, posicionandose como una marca de lujo competitiva tanto a

nivel nacional como internacional.
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Capitulo cuatro
Modelo de negocio

Elementos del modelo de negocio

4.1.1. Canales

El sistema de canales de distribucion de Lugan Ferch Jewelry es clave para satisfacer

las necesidades de su mercado local, y crecer a nivel nacional e internacional, maximizando

la experiencia del cliente y la visibilidad de sus productos.

Tienda electronica en Shopify: actia como el canal principal para las ventas en
linea. La tienda permitira exhibir todo el catalogo de productos con un disefio elegante
y sofisticado. Ademas gracias a las herramientas que dispone Shopify, se podra
realizar un analisis detallado del comportamiento del cliente, a través de campafias de
marketing, con el fin de maximizar conversiones.

Redes sociales: las redes sociales de Lugan Ferch como Instagram, Facebook y
TikTok actuardn como canales para dirigir trafico hacia la tienda en linea y para crear
campafias promocionales atractivas, con el objetivo de reforzar la presencia de la
marca y fidelizar a sus clientes, posicionandose como lider en el sector de joyeria.

o En Instagram, Lugan Ferch puede enfocarse en proyectar una imagen
aspiracional y sofisticada, atrayendo a un publico que valora el lujo y la
exclusividad.

o En Facebook, Lugan Ferch puede dirigirse a un puablico mas amplio, incluidas
las generaciones mayores y familias.

o En TikTok atrae a un publico mas joven y diverso, Lugan Ferch puede
implementar contenido dindmico y creativo en esta plataforma.

WhatsApp Business: serd un canal de comunicacion directa, permitiendo una
atencion personalizada y resolviendo consultas de clientes en tiempo real. Es
especialmente util para atender solicitudes de productos personalizados, realizar
seguimientos de pedidos y fortalecer la relacién con los clientes mediante un trato

cercano.
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4.1.2. Relaciones con el usuario

Personalizacién de la experiencia: La tienda en Shopify, permitira a los usuarios
recibir recomendaciones personalizadas basadas en sus compras anteriores.
Ademas, se incorporaran opciones para la personalizacién de productos, como
grabados en joyas, con el objetivo de ofrecer experiencias Unicas que conecten
emocionalmente con los clientes.

Atencion al cliente en redes sociales: A través de Instagram, Facebook y TikTok,
se mantendra una relacién directa y confiable con los usuarios. El equipo respondera
rapidamente comentarios, mensajes y consultas para resolver dudas o realizar
recomendaciones basadas en tendencias y estilos.

Programas de fidelizacién: Se implementaran estrategias de fidelizacion mediante
incentivos, como descuentos para compras recurrentes y obsequios personalizados
en fechas clave como aniversarios o dias festivos, con el fin de fomentar la lealtad y
retencién de clientes a largo plazo. Ademas los clientes recurrentes tendran acceso
prioritario a nuevos lanzamientos y colecciones especiales.

Engagement en redes sociales: El contenido se disefara para fomentar la
interaccion con la marca, incluyendo encuestas, trivias, historias y transmisiones en
vivo. Ademas, campafias que inviten a los clientes a compartir fotos o videos con

productos de Lugan Ferch para generar contenido orgénico.

4.1.3. Actividades clave

Gestion de la plataforma Shopify:

o Configuracion del catalogo, de tal manera que incluya la descripcion detallada
de cada joya, como el nombre, tipo de material, forma, peso, color,
dimensiones, precio, etc.

o Actualizacion constante del catalogo de productos, precios e inventario.

o Disefioy personalizacion de la tienda, mediante temas visuales que reflejen el

estilo elegante de Lugan Ferch, con imagenes de alta resolucién y
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presentacién en 360 grados de cada pieza, que permitan visualizar todos los
detalles.

Estructura organizada en categorias como "Anillos", “Argollas”, "Collares" y
"Pulseras", facilitando la navegacion y permitiendo a los clientes encontrar
rapidamente el tipo de joya que buscan.

Creaciéon de un blog en la tienda online de Shopify, con articulos sobre
tendencias en joyeria o el cuidado de piezas, por ejemplo, temas como: “Cémo
elegir la joya perfecta para cada ocasion”, “Historia y simbolismo de las piedras
preciosas”, “Consejos para el cuidado y mantenimiento de tus joyas Lugan
Ferch”.

Implementacion de mudltiples formas de pago, incluidas tarjetas de crédito,

PayPal y otros métodos de pago seguros y funcionales, incluyendo opciones

locales e internacionales.

o Marketing digital en redes sociales:

o

Publicacion de fotografias de joyas en alta resolucién destacando los detalles,
acabados y estilos Unicos de cada pieza.

Creacion de un feed visualmente armonico que refleje elegancia vy
exclusividad.

Compartir imagenes y videos de clientes o modelos usando las joyas en
momentos especiales, como bodas, aniversarios y eventos importantes.
Publicar videos o infografias sobre como cuidar joyas, tendencias de moda,
datos curiosos como la diferencia entre materiales (oro 750, plata 925, acero
316L) o el significado de las piedras preciosas.

Organizar dinamicas para obsequiar joyas en fechas festivas, incentivando a
los usuarios a comentar, compartir publicaciones y etiquetar amigos.
Participar en tendencias populares, adaptandolas al contexto de la joyeria, por

ejemplo, transiciones creativas con diferentes looks y accesorios.
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Trabajar con influencers que tengan audiencias afines a la moda y estilo de
vida, para que puedan promocionar los productos de Lugan Ferch entre sus
seguidores, ampliando el alcance de la marca.

Conectar las redes sociales al catadlogo de Shopify y WhatsApp Business que
facilite el proceso de compra directa desde las publicaciones, permitiendo que
los usuarios descubran y adquieran la diversidad de productos que ofrece

Lugan Ferch.

Anélisis de datos y ajustes

o

Evaluar el rendimiento de la tienda, utilizando las métricas que ofrece Shopify,
como el flujo de trafico, el comportamiento de los clientes y las cifras de ventas,
para identificar areas de mejora.

Monitorear la interaccion en las redes sociales, mediante indicadores clave
como la tasa de crecimiento de seguidores, numero de “‘me gusta’,
comentarios y compartidos para evaluar la efectividad de los contenidos.
Optimizacién continua de la experiencia del usuario, mediante ajustes en la
estructura y disefio de la pagina web y las redes sociales de Lugan Ferch,
como: cambiar temas y paletas de colores manteniendo una apariencia
moderna y elegante; refinar palabras clave y descripciones para mejorar la
visibilidad en motores de busqueda; disefiar fotografias y videos creativos que

conecten emocionalmente con el publico.

Recursos clave

Plataforma Shopify, para las ventas en linea, incluyendo el manejo de inventario, el

procesamiento de pagos, la personalizacibn de productos y andlisis de

comportamiento de los clientes.

Redes sociales: Canales digitales que facilitan la interaccion directa con el cliente y

promocion de la marca.
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Equipo de marketing: Profesionales dedicados a la creacion de contenido visual,
disefio de estrategias de marketing digital, manejo de redes sociales y campafas de
anuncios, enfocadas en la construccién de una marca de lujo.

Herramientas de disefio: una herramienta clave para el disefio de contenido grafico
para Lugan Ferch, es Canva, ya que gracias a su facilidad de uso y versatilidad,
permite la creacién autonoma de contenido visual atractivo que refuerza la identidad
de la marca de lujo.

Aplicaciones de analisis de datos: como Google Analytics para medir el rendimiento
de la tienda en linea, la interaccién en redes sociales, las ventas, y campafas
publicitarias permitiendo una toma de decisiones informada.

Servicios de logistica para la entrega de los productos de Lugan Ferch adquiridos a

través de Shopify, redes sociales o0 WhatsApp Business.

4.1.5. Aliados estratégicos

Proveedores: alianzas estratégicas con proveedores de joyas de oro, plata y piedras
preciosas certificadas, proveniente de Europa, Asia y América, permitiéndole no solo
diversificando su oferta, sino también garantizando la calidad y exclusividad de las
joyas.

Expertos de marketing digital: asociarse con expertos en marketing digital locales
para disefar y ejecutar campafas de alto impacto, lo que permitird captar la atencion
del mercado local, nacional e internacional.

Empresas de logistica: En caso de envios nacionales se llevaran a cabo acuerdos
con empresas de transporte como Comitrans, Tramacoexpress, Laacourier,
Servientrega. Mientras que en el mercado internacional los acuerdos seran con
empresas de courier como DHL, FedEx, entre otros. De este modo, los productos

llegaran a los diferentes destinos.
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4.1.6. Estructura de costos
La estructura de costos de Lugan Ferch Jewelry se puede clasificar en costos fijos y
costos variables (ver el desglose de estos costos en el Apéndice A), ademas de diferenciarlos
en costos directos e indirectos.
o Costos Fijos:

o Servicios profesionales: de un contador, un abogado y dos administradores.

o Sueldos del personal: que incluye salario de dos vendedores, encargados de

la atencion al cliente en el local y a través de redes sociales.

o Marketing digital: Suscripcion a la plataforma Shopify, incluido el dominio;

gastos en campafas publicitarias a traveés de redes sociales que incluye los
servicios de un experto en marketing digital (incluye sesiones fotograficas cada
3 meses); el disefio de contenido visual a través de la suscripcion anual a
Canva, colaboraciones con influencers (modelos) dos veces al afio (mayo,
diciembre) y pago Meta Ads para anuncios en Facebook e Instagram

o Arriendo de isla _en centro _comercial: pago mensual que incluye agua y

electricidad.

o Servicios basicos: Internet.

e Costos Variables

o Adaquisicion de inventario: Compra de joyas en oro 750, plata 925, acero 316L;

de proveedores internacionales.

o Empaqguetado de productos: fundas personalizadas, cajas y otros materiales

de presentacion como papel de regalo.

o Logisticay envio: Costos de envio nacional e internacional mediante empresas

de courier como DHL o FedEx.

o Comisiones por ventas: Tarifas asociadas al nUmero de transacciones

realizadas por cada vendedor, a partir de objetivos de venta preestablecidos,
Los mismos costos bajo el enfoque de costos directos e indirectos se describen a

continuacion.
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e Costos Directos
o Compra de joyas terminadas.
o Costos de personalizacion de productos.
o Gastos de envio de productos a clientes.
o Empaquetado y presentacion.
o Comisién por ventas
o Costos Indirectos
o Gastos administrativos (arriendo, servicios béasicos, salarios).
o Mantenimiento de la tienda Shopify
o Campafias de posicionamiento de marca a largo plazo.
o Asesorias profesionales.
o Suscripcion a Canva
4.1.7. Estructuradeingresos
Lugan Ferch Jewelry diversifica sus ingresos a través de mdltiples fuentes, alineadas
con su propuesta de valor y canales de distribucion.
e Ingresos Principales
o Ventas recurrentes de las joyas de las lineas Oro 750, Plata 925y Acero 316L,
a través de la joyeria ubicada en la isla de un centro comercial y por medio de
la plataforma Shopify.
o Venta de colecciones especiales o tematicas con un precio premium.
o Venta de productos personalizados, joyas grabadas o disefiadas a medida
segun las preferencias del cliente.
o Asesoramiento para ocasiones especiales (bodas, aniversarios, etc.).
e Ingresos Complementarios
o Participacion en ferias o eventos exclusivos que generan ingresos adicionales

(Feria MerkArt en los meses de noviembre y diciembre)
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Al enfocarse en estas fuentes de ingresos y mantener un control estricto sobre los
costos, Lugan Ferch puede alcanzar sus objetivos de posicionarse como una marca de lujo

reconocida, tanto a nivel nacional como internacional. Ver Apéndice B.
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Capitulo cinco

Estrategia de crecimiento e Implementacion

5.1. Componente tecnoldgico/innovador

La implementacion de herramientas tecnologias innovadoras en Lugan Ferch Jewelry

es fundamental para fortalecer la imagen de la marca y consolidar su presencia en el mercado

digital e impulsar el crecimiento de las ventas de Lugan Ferch, tanto a nivel local como global.

A continuacién, se detallan algunas herramientas alineadas con las propuestas o prototipos

preestablecidos en el modelo de negocio de la empresa.

1. Uso de laInteligencia Artificial (1A):

o

Recomendaciones personalizadas: Ofrecer recomendaciones personalizadas
utilizando algoritmos basadas en inteligencia artificial para analizar el historial
de compras y las preferencias de los usuarios en linea. Para ello se puede
integrar en Shopify, herramientas como Nosto o LimeSpot para sugerir joyas
gue se alineen con los gustos de los clientes. Estas recomendaciones pueden
mostrarse estratégicamente en la pagina de inicio, en las colecciones de
productos e incluso en el carrito de compras. Con respecto a las redes
sociales, como Facebook e Instagram, se puede usar Meta Advantage+ para
mostrar productos previamente buscados o similares.

Generacion de contenido creativo: Utilizar herramientas de IA como ChatGPT
o0 Jasper para redactar mensajes publicitarios que acompafien las
publicaciones fotograficas en Instagram, Facebook 'y  TikTok.
Complementariamente, realizar disefios visuales atractivos mediante
plataformas como Canva, haciendo uso de plantillas sugeridas por IA con base
a la identidad de la marca (por ejemplo, "joyeria de lujo") de tal manera sera
posible crear historias, carruseles, videos cortos, etc. que capturen la atencion
de los usuarios.

Chatbots Impulsados por IA: Utilizar chatbots tanto en las redes sociales

(Facebook Messenger, Instagram Direct o0 WhatsApp Business), para brindar
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atencion al cliente en tiempo real, respondiendo consultas (como precios,
disponibilidad de productos, tiempos de envio, etc.), sugiriendo productos y

brindando asistencia las 24 horas.

2. Realidad Aumentada (AR):

o

Visualizacion Virtual: incorporar una herramienta de AR en la tienda online de
Lugan Ferch Jewelry, con el objetivo de que los clientes puedan utilizar la
camara de sus dispositivos moéviles para visualizar cémo lucirian las joyas
seleccionadas directamente en su cuerpo, aumentando la seguridad y

satisfaccion del cliente en el proceso de compra.

3. Internet de las Cosas (I0T):

o

Vitrinas Inteligentes: En la tienda fisica de Lugan Ferch Jewelry, instalar en las
vitrinas sensores conectados mediante Internet de las Cosas (IoT), para
analizar la interaccién de los clientes con los productos exhibidos, es decir
identificar que joyas prefieren los clientes, de tal manera que se pueda realizar
una disposicién estratégica de las joyas para mejorar la experiencia del usuario

en las tiendas fisicas.

4. Certificacion y Transparencia:

o

Tecnologia de Verificacion: Se emplearan probadores electrénicos de oro,
diamantes y piedras preciosas para garantizar la autenticidad de los materiales
utilizados de forma rapida y precisa. El uso de estas herramientas
incrementara la confianza de los consumidores al confirmar la imagen de

calidad de sus productos.

5. Google Analytics:

o

Analisis de Datos: Con el uso Google Analytics se podra evaluar el rendimiento
de la tienda Shopify, identificando patrones en el comportamiento de los
clientes, como péginas mas visitadas, productos mas visualizados y tasas de
conversioén, con el objetivo de optimizar periédicamente la pagina web y por

otro lado promocionar productos populares.
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5.2. Plan operativo y/o cadena de valor.

Lugan Ferch Jewerly optimizar4 los procesos de su empresa a través de la
sistematizacién de sus actividades, como el disefio de estrategias innovadoras mediante
Shopify y redes sociales.

Tabla 1

Matriz de Plan Operativo de Lugan Ferch Jewelry

Resultados
Objetivos Estrategias Indicador
esperados

Mejorar la - Disefio y personalizacion de la % de conversidon de Incremento del % de
conversidon en la  tienda. la pagina web de conversion en un
pagina web de - Configuracién del catalogo. ventas (con Google 10%.
Shopify - Estructura organizada en Analytics)

categorias como "Anillos",

“Argollas”, "Collares" y "Pulseras”

- Creacion de un blog en la tienda

online de Shopify
Generar mayor - Fortalecer la atencion al cliente % de tréafico web Aumento del trafico
interacciéon en en WhatsApp Business. (con Meta Ads), en  web en un 20%.
redes sociales - Participar en tendencias el que se refleje la

populares en Tiktok, tasa de crecimiento

adaptandolas al contexto de la de seguidores, “me

joyeria. gusta”, comentarios

- Promocionar los productos de y compartidos

Lugan Ferch en Instagram con la

participacion de influencers en

moda.
Optimizar la - Implementar chatbots enredes % de satisfaccion Satisfaccion del
experiencia del sociales y sitio web. del cliente cliente > 90%.
usuario - Ofrecer seguimiento postventa (aplicacion de

personalizado. encuestas)
Incrementar la - Implementar software de Numero de ventasa Incremento del
entrega de gestion de inventario. domicilio namero de ventas a
productos a - Contratar operadores logisticos domicilio en un 15%.
domicilio. confiables

Ademads, se presenta la cadena de valor de Lugan Ferch a continuacion.

Actividades Principales



e Logisticade entrada
o Identificacién de tendencias del mercado joyero.
o Seleccién de proveedores confiables.
o Coordinacién de trdmites para la importacion de productos.
o Almacenamiento y control del inventario.
e Operaciones
o Recepciény control de calidad de las joyas importadas.
o Aprovisionamiento de productos en las tiendas fisicas
o Mejoras en la presentacién y empaque de las joyas.
e Logistica de salida
o Acuerdos con empresas courier confiables.
o Recepcion, preparacion y envio de los pedidos realizados.
o Monitoreo del estado de los pedidos.

e Marketing y Ventas

o Creacion de contenido atractivo para Shopify y redes sociales.

o Lanzamiento de campafias publicitarias digitales
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o Colaboraciones estratégicas con influencers y expertos en marketing digital

e Servicio al Cliente
o Atencién a consultas, quejas y sugerencias.

o Resolucion personalizada y rapida de problemas.

o Implementacion de un sistema automatizado de atencion en linea.

Actividades de Apoyo
e Gestion de Recursos Humanos
o Seleccion exhaustiva de vendedores
o Asignacion de tareas y responsabilidades.
o Creacion de programas de incentivos.
o Capacitacion en estrategias de comercio electrénico.

e Desarrollo de tecnologia
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o Andlisis de avances tecnolégicos aplicables al negocio.
o Configuracion y actualizacion continua del catalogo en la plataforma Shopify.
o Uso de herramientas de andlisis de datos como Google Analytics.
o Integracion de sistemas de inteligencia artificial para mejorar la experiencia del
cliente.
e Infraestructura de la empresa
o Gestion de financiamiento para proyectos de expansion.
o Uso eficiente de recursos para campafias de marketing y adquisicion de
herramientas tecnoldgicas.
o Implementar software contable para sincronizar los datos de ventas en linea
como en las tiendas fisicas.
¢ Compras
o Compra de joyas a proveedores.
o Inversién en campafas publicitarias digitales de impacto.
o Adquisicion de herramientas tecnolégicas para el disefio de contenido creativo
y estrategias de marketing digital.

Figura 8

Cadena de Valor de Lugan Ferch Joyeria



. Seleccion exhaustiva de vendedores

. Creacién de programas de incentivos.
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Gestion de
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S
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=l expansion - Implementar software contable.
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(8]
<
Compras . Compra de joyas a proveedores . Adquisicién de herramientas
. Inversién en campanas publicitarias tecnolégicas.
Logistica a Logistica Marketing Servicio
Operaciones . i
de entrada de salida y Ventas al cliente
« Identificacién de « Recepcion y « Acuerdos con « Creacién de - Atenciéna
tendencias. control de calidad. empresas courier. contenido consultas, quejas
« Seleccién de - Aprovisionamiento - Recepcion, atractivo. y sugerencias.
proveedores de productos. preparacion y + Lanzamiento de « Resolucion
. Coordinacién de . Mejora en la envio de pedidos. campafias personalizada y
tramites presentacion y « Monitoreo del publicitarias. rapida de
« Almacenamiento y empaque. estado de los + Colaboracion con problemas.
control del pedidos. influencers y - Sistema
inventario. expertos en automatizado de

marketing digital. atencion en linea.

Actividades Primarias

5.3. Indicadores/métricas y proyecciones

5.3.1. Andlisis de inversion

Inversion Inicial

Como parte de la inversion inicial se procedera a cuantificar los valores de cada uno
de los gastos a realizar para la puesta en marcha de la isla comercial de Lugan Ferch Jewerly.

En la Tabla 2, en los activos fijos se considera todo el equipamiento para que la tienda
pueda operar, mismos que incluyen muebles y enseres (redisefio de la isla, incluye luces led,
muestrarios, caja fuerte), equipos de computo (lector Datafast y lector de cdédigos) y
maquinaria y equipo (probadores de diamante, oro y piedras preciosas).

También se incurre en gastos preoperacionales cuyos importes se consideran activos
diferidos, tales como gastos en constitucion (registro de marca, garantia de arriendo), gastos
en promocion y publicidad (fotografia y disefio, influencers) y otras inversiones (software de

facturacion, seguro de isla).
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Finalmente, se muestra la cantidad de dinero necesario para la adquisiciéon de la
joyeria en oro, plata y acero como parte del inventario inicial para los primeros meses, con
los cuales se obtendran beneficios una vez iniciada las labores operativas de la tienda.

Tabla 2

Presupuesto de inversion inicial

Activos fijos Importe
Muebles y enseres $8.160,00
Equipo de computo $760,69
Magquinaria y equipo $1.080,00
Subtotal $10.000,69
Activos diferidos Importe
Gastos de constitucion $740,00
Promocién y publicidad $500,00
Otras inversiones $1.172,03
Subtotal $2.412,03
Capital de trabajo Importe
Inventario inicial $1.250,00
Subtotal $1.250,00
Inversion inicial total $13.662,72

Tomando en cuenta estos importes se ha determinado que la inversion inicial total
para la implementacién del negocio es de $ 13.662,72.
Depreciacion y amortizacion

Los cargos de depreciacién y amortizacion también se incluyen en los egresos del
proyecto como aquellos gastos que le permitiran al inversionista recuperar la inversion inicial.
A continuacion, en la Tabla 3 se detalla el valor de la depreciacion anual para los activos fijos
de la empresa, mediante el método de linea recta y en base a los porcentajes establecidos

en el Reglamento a la Ley de Régimen Tributario Interno.
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Tabla 3

Tabla de depreciacion

) ] % de Depreciacion Valor
Concepto Valor Vida util o ]
depreciacion anual residual
Muebles y enseres $8.160,00 10 10% $816,00 $4.080,00
Equipo de computo $1.740,00 6 17% $253,56 $253,56
Magquinaria y equipo $1.080,00 10 10% $108,00 $540,00
Total $1.177,56 $4.873,56

Asi como también, en la Tabla 4 se observa el valor amortizado de los activos diferidos
a 5 afos.

Tabla 4

Tabla de amortizaciéon

Amortizaciéon Valor
Concepto Valor ]
anual residual
Inversion diferida $2.412,03 $482,41 $0,00
Total $1.177,56  $4.873,56

Ingresos y costos proyectados

Para el calculo de los ingresos de la nueva isla comercial, se realiz6 una estimacion
de un modelo SARIMA para los préximos 5 afios, considerando las ventas mensuales
historicas de Lugan Ferch de 2017 a 2023. Ademas, se consideré una relacion de
comparacion entre el nimero de competidores y el nUmero de visitantes del nuevo centro
comercial en el que se abrira la nueva isla (sucursal) contra la misma informacion de la isla
principal, dando como resultado un indice de ventas inferior de 0.89.

El costo para las empresas comerciales esta determinado por la cantidad de inventario
de los articulos adquiridos para la venta, asi como también se incluye el costo de
empaguetado o packing y el coste de logistica de envio. En el caso de Lugan Ferch el valor
del inventario corresponde a la reinversion en mercaderia, misma que representa la tercera
parte de los ingresos obtenidos. Y en cuanto al empaquetado y la logistica de envio se toma

como valor base $ 40,00 y $ 35,00 correspondientemente, a partir del mes de menor venta
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Enero, es decir para el resto de los meses estos valores son proporcionales al monto de los

ingresos.

Bajo estas consideraciones en la Tabla 5 se presenta los valores proyectados de los

ingresos y costos mensuales.

Tabla b

Ingresos y costos mensuales

Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
INGRESOS 1.998,85 2.032,66 1.912,51 2.390,38 4.115,31 2.801,93
Ventas principales 1.998,85 2.032,66 1.912,51 2.390,38 4.115,31 2.801,93
Venta en ferias

COSTOS 741,28 753,82 709,26 886,48 1.526,18 1.039,11
Inventario 666,28 677,55 637,50 796,79 1.371,77 933,98
Packing 40,00 40,68 38,27 47,84 82,35 56,07
Logistica y envio 35,00 35,59 33,49 41,86 72,06 49,06
Mes Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre
INGRESOS 2.792,24 3.403,19 2.544,02 2.699,07 5.206,06 12.136,31
Ventas principales 2.792,24 3.403,19 2.544,02 2.699,07 2.706,06 10.136,31
Venta en ferias 2.500,00 2.000,00
COSTOS 1.035,52 1.262,09 943,46 1.000,96 1.930,69 4.500,81
Inventario 930,75 1.134,40 848,01 899,69 1.735,35 4.045,44
Packing 55,88 68,10 50,91 54,01 104,18 242,87
Logistica y envio 48,89 59,59 44,55 47,26 91,16 212,51

Gastos administrativos y de ventas

Entre los gastos mensuales tanto administrativos como de ventas, en los que la isla

comercial incurrird como se observa en la Tabla 6 se encuentran: los servicios profesionales

de un contador, un abogado y dos administradores; remuneraciones del personal de ventas

encargados de la atencion al cliente en el local y a través de redes sociales., que incluye

salario de dos vendedores, quienes trabajaran 5 dias a la semana en dos jornadas, y todos

los beneficios y descuentos que rige el Cédigo de Trabajo; el pago por la suscripcién a la

plataforma Shopify, incluye el dominio; marketing digital, cuyos gastos corresponden a la

realizacién de campafas publicitarias a través de redes sociales con la asesoria de un experto
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en marketing digital (incluye sesiones fotogréaficas), el disefio de contenido visual a través de
la suscripcion anual a Canva y colaboraciones con influencers (modelos); arriendo de isla en
centro comercial que incluye agua y electricidad; y servicios basicos adicionales como el
internet y telefonia movil.

Tabla 6

Gastos de venta y administrativos

Gastos Mensual Anual
Honorarios profesionales 70,67 648,04
Remuneraciones 698,20 8.378,40
Suscripcién Shopify 25,00 300,00
Marketing digital 556,25 3.475,00
Arriendo 460,00 5.520,00
Servicios basicos (internet) 30,00 360,00
Total 1.840,12  18.681,44

Para la proyeccion anual de los gastos se toma en cuenta la tasa de inflacién promedio
anual del afio 2024, siendo de 0,53%. Sin embargo, en el caso particular de las
remuneraciones se toma en consideracion el sueldo basico unificado para 2024 de $470 y se
estima que al igual que afios anteriores habré un incremento de $10,00 cada afio.

Flujo de Efectivo Proyectado

En la Tabla 7 se presenta los flujos de ingreso que seran descontados por los
costos y gastos, para obtener una utilidad operacional, a esto se le descuenta tasa el 15%
de la participacion de los trabajadores y el 25% del Impuesto a la Renta. Se tiene como
resultado una utilidad neta positiva a partir del primer afo.

Tabla 7

Estado de resultados proyectados

Afo Afio 0 Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5
INGRESOS 44.032,53 51.063,85 59.874,98 67.379,44  75.508,77
Ingresos totales % 44.032,53 51.063,85 59.874,98 67.379,44  75.508,77
EGRESOS 13.662,72  34.978,92 37.559,21  40.733,07 43.471,67 46.418,85
Inversion 13.662,72

Costos de Ventas 1467751 17.021,28 19.958,33 2245981  25.169,59

Gastos de ventas y administrativos



Honorarios profesionales
Remuneraciones
Suscripcién Shopify
Marketing digital

Arriendo

Servicios basicos (internet)
Depreciacion

Amortizacion

Utilidad antes de beneficios

Participacion de empleados
(15%)

Utilidad antes de impuestos

Impuesto a la renta (25%)

Utilidad neta
(+) Depreciaciones
(+) Amortizaciones

7

Flujo Neto de Fondos

//

_

2
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-13.662,72

608,04 611,26 614,50 617,76 621,03
8.378,40 8.560,52 8.742,66 8.924,80 9.106,94
300,00 301,59 303,19 304,80 306,41
3.475,00 3.493,42 3.511,93 3.530,55 3.549,26
5.520,00 5.549,26 5.578,67 5.608,23 5.637,96
360,00 361,91 363,83 365,75 367,69
1.177,56 1.177,56 1.177,56 1.177,56 1.177,56
482,41 482,41 482,41 482,41 482,41
9.053,61 13.504,64 19.141,91 23.907,77  29.089,92
1.358,04 2.025,70 2.871,29 3.586,17 4.363,49
7.695,57 11.478,95 16.270,62 20.321,61 24.726,43
1.923,89 2.869,74 4.067,66 5.080,40 6.181,61
5.771,68 8.609,21  12.202,97 15.241,21  18.544,83
1.177,56 1.177,56 1.177,56 1.177,56 1.177,56
482,41 482,41 482,41 482,41 482,41
7.431,64 10.269,18 13.862,94 16.901,17 20.204,79

Evaluacién financiera

En este apartado, se evaluara la viabilidad financiera del proyecto a largo plazo,

considerando un horizonte de planeacién de cinco afos. Para ello, se utilizaran indicadores

financieros clave, tales como el Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR).

En la evaluacion del VAN, se empleara la Tasa Minima Aceptable de Rendimiento

(TMAR) como tasa de descuento, la cual se equiparara con el costo de capital de un

préstamo. En este sentido, se contempla la financiacion del proyecto a través de un crédito

comercial otorgado por la Cooperativa CAJA, con una tasa de interés nominal anual del

14,90%. Bajo esta consideracioén, el valor actual neto (VAN) de los flujos de efectivo, es un

valor positivo, por lo que el proyecto se considera rentable al haberse recuperado la inversion

inicial y obtenido ganancias de $ 34.371,87.

En cuanto a la tasa interna de retorno (TIR), se consigue un valor de 72,6%, el mismo

gue resulta mayor a la tasa de descuento TMAR de 14,90% por lo que, el proyecto es factible,

ya que ha superado las expectativas de rendimiento de los inversionistas.
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5.4. Estrategia de crecimiento, marketing y ventas
Como parte de la estrategia de crecimiento, marketing y ventas, Lugan Ferch pretende
seguir una serie de etapas, que inicia con la atraccion de clientes potenciales, continua con
la generacion de una interaccion cercana, luego se busca conversion es decir que el cliente
realice su primera compra y finalmente convertirlo en un embajador de la marca (fidelizacion).
A continuacién, se detallan las estrategias a aplicar en cada etapa del conocido embudo de
ventas o funnel.
Atraccion (Generar tréfico)
¢ Crear un blog en Shopify y publicar historias en Instagram sobre recomendaciones,
estilo de vida y datos curiosos, como:
= “Cémo elegir una joya para una ocasion especial’”.
»  “Guias sobre como cuidar las joyas”
= “Las gemas mas exclusivas y sus secretos”.
e Realizar tendencias de TikTok para captar la atencién de usuarios jévenes, como la
generaciéon Z y los millenials.
e Crear colecciones tematicas de joyas en Shopify para bodas, aniversarios o regalos.
o Implementar anuncios por Google Ads y Meta Ads de tal manera que Lugan Ferch
aparezca en busquedas relacionadas con joyeria de lujo en Ecuador.
¢ Incorporar en Shopify una herramienta de prueba virtual para que los usuarios puedan
visualizar como lucen las joyas en tiempo real.
Interaccion (Crear un vinculo con el prospecto).
e Enviar correos sobre descuentos exclusivos para clientes que se registren en la
pagina web.
e Colaborar con influencers para mostrar experiencias reales con las joyas.
e Responder preguntas y comentarios en redes sociales para construir una relacién con

el cliente.
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Elaborar encuestas o trivias en linea sobre joyeria para fomentar la participacion de
futuros clientes.
Realizar transmisiones en vivo para presentar nuevas colecciones o0 consejos de

estilo.

Conversién (Generar ventas)

Incorporar enlaces estratégicos en redes sociales y en la pagina web que motiven la
compra, como “Afiadir al carrito” o “Probar virtualmente”.

Ofrecer descuentos por la primera compra o en dias festivos, como sets de joyas con
descuento.

Incluir mensajes persuasivos como: “No dejes escapar esta joya unica”, "El
complemento perfecto para tu estilo te esta esperando”.

Ofrecer empaques personalizados con un disefio elegante.

Fidelizacion (Aumentar la relacidon y ventas repetidas)

5.5.

Implementar un programa de acumulacidon de puntos para que los clientes puedan
canjear por descuentos o regalos.

Realizar encuestas de satisfaccion.

Solicitar a los clientes a compatrtir fotos y videos luciendo las joyas de Lugan Ferch en
redes sociales utilizando hashtags como #MiLuganFerch.

Enviar correos o mensajes agradeciendo la compra y ofreciendo recomendaciones de
cémo cuidar la joya adquirida.

Ofrecer soporte técnico para reemplazo de piedras preciosas, limpieza, pulido,
revestimiento y soldadura de partes desprendidas de las joyas adquiridas.
Estrategia de sostenibilidad (social, ambiental, econémica)

Lugan Ferch reconoce cuan importante es promover practicas sostenibles tanto en su

operacion fisica como en su modelo digital, que contribuyan a generar un impacto positivo en

la sociedad, en el medio ambiente y en la rentabilidad a largo plazo de la empresa. A

continuacion, se detallan las estrategias para cada dimension: social, ambiental y econémica
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5.5.1. Sostenibilidad Social

Contratar estudiantes como vendedores o0 ayudantes contables, para brindarles
experiencia laboral, crecimiento personal y generacion de ingresos mientras estudian,
ofreciéndoles horarios flexibles para que puedan equilibrar su vida académica y
laboral.

Retener talento de la generacion Z, brindandoles capacitaciébn en ventas para
asegurandose de que adquieran habilidades competitivas, fomentando su creatividad
e independencia, y, ademas, permitiéndoles contribuir con contenido innovador para
redes sociales o involucrarlos en campanias digitales.

Realizar talleres de emprendimiento para jovenes y mujeres, que deseen conocer todo
lo que conlleva iniciar sus propios negocios, en base a la experiencia de Lugan Ferch.
Brindar capacitacién a los empleados sobre generacién de ventas, marketing digital y

comercio electrénico asegurandose de que adquieran habilidades competitivas.

5.5.2. Sostenibilidad Ambiental

Desarrollar programas de reciclaje de metales preciosos, incentivando a los clientes
a devolver joyas en desuso a cambio de descuentos en proximas compras.
Incorporar iluminacion LED en la isla fisica en el centro comercial, minimizando el
impacto ambiental.

Colaborar con proveedores responsables ambientalmente que trabajen con
materiales reciclados o extraidos de manera sostenible.

Diseflar empaques biodegradables de carton reciclado y empaques reutilizables, que
los clientes puedan darle un segundo uso como almacenamiento o para regalos.
Ademas, optimizar el tamafio de los empaques, reduciendo desperdicios. Y
complementariamente, incluir en los empaques mensajes sobre sostenibilidad

ambiental.
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o Compartir contenido educativo en las redes sociales o el blog del sitio web sobre el
compromiso de la marca con la sostenibilidad ambiental, la importancia del reciclaje y
disefio responsable.

5.5.3. Sostenibilidad econémica

o Diversificar los ingresos con la incursion en el mercado electrénico, con el objetivo de
expandir las ventas al mercado nacional e internacional mediante plataformas de
comercio electrénico como Shopify y Amazon.

e Participar en ferias y exposiciones de joyeria para por un lado generar ingresos
adicionales con la venta de productos y por otro lado para ver los nuevos modelos y
tendencias del mercado, sin olvidar establecer alianzas comerciales para fortalecer el
posicionamiento de Lugan Ferch como una marca reconocida.

¢ Implementar sistemas de gestion de inventarios que permitan realizar un monitoreo
en tiempo real de los productos disponibles, evitando excesos o desabastecimientos,
y por ende mejorar la eficiencia.

e Trabajar con empresas de logistica confiables como DHL y FedEx para encargarse
de los envios dentro y fuera del pais, de tal manera que se pueda ahorrar costos en
distribucion.

e Optimizar la experiencia del usuario en el sitio web de Shopify, aumentando la tasa de

conversion.



81

Conclusiones

Lugan Ferch Jewelry es una empresa de joyeria ubicada en Cuenca, Ecuador,
especializada en la comercializacion de piezas en oro, plata y acero. Desde 2015, la marca
ha operado con éxito en un punto de venta fisico ubicado en un centro comercial. Sin
embargo, con el auge del comercio electrénico y el marketing digital, la empresa busca
adaptarse a las demandas del mercado global para expandir su alcance, mejorar la
experiencia del cliente y fortalecer su competitividad.

En primer lugar, con ayuda del andlisis PESTEL, el modelo de Porter y un diagndéstico
interno FODA, Lugan Ferch identific6 como problemas principales: su débil presencia en el
comercio electrénico en comparaciéon con sus competidores, un mercado joyero local y
nacional saturado por la facil entrada de nuevos negocios que ofrecen productos similares a
través de redes sociales, su ausencia en el mercado internacional y la falta de innovacién
tecnoldgica en plataformas de venta online.

Los desafios identificados, brindan la oportunidad de plantear soluciones. En este
sentido, la empresa Lugan Ferch considera como soluciones: la venta en linea a través de la
creacion de una tienda electronica con Shopify y la implementacion de estrategias de
marketing digital en redes sociales como Instagram, Facebook y TikTok, y el uso de
WhatsApp Business para atencién personalizada.

Ante las soluciones propuestas, la investigacion se centré en reestructurar el modelo
de negocio de Lugan Ferch, utilizando el enfoque del modelo CANVAS, para redefinir los
canales de distribucion, las actividades esenciales, los recursos clave, los aliados
estratégicos y la estructura de costos e ingresos. También, se consider6 el uso de
herramientas tecnoldgicas digitales como la inteligencia artificial (IA), la realidad aumentada,
el internet de las cosas (loT) y tecnologia de certificacion, para posicionar a Lugan Ferch
Jewelry como una marca innovadora y competitiva en el mercado de lujo.

Adicionalmente, como parte de las estrategias de crecimiento, marketing y ventas, se
disefi6 un embudo de marketing digital (funnel) que permite conducir a los clientes a través

de cuatro etapas: atraccion, interaccion, conversion y fidelizacion. Ademas, la empresa
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reconoce la importancia de reforzar su compromiso con el triple impacto al integrar practicas
sostenibles que generan beneficios econdmicos, sociales y ambientales.

Tras el andlisis financiero, los indicadores muestran un Valor Actual Neto (VAN)
positivo de $ 34.371,87 y una Tasa Interna de Retorno (TIR) superior al costo de capital
(72,6% > 14,90%), por lo que, se concluye que la incursiéon de Lugan Ferch en el comercio
electrénico es econdémicamente viable, lo que sugiere invertir en el proyecto, pensando en

alcanzar un nuevo nivel de competitividad y éxito en la industria de la joyeria.
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Recomendaciones

A partir de un analisis exhaustivo de las condiciones macro y microeconomicas, asi
como de las fortalezas y debilidades de la empresa, el proyecto propone soluciones
innovadoras para garantizar una transicion eficiente hacia el comercio electronico. En este
sentido, se recomienda implementar las siguientes acciones estratégicas:

En cuanto a la innovacién tecnoldgica, se recomienda hacer uso de plataformas como
Nosto o LimeSpot, para sugerir productos de manera inteligente; emplear chatbots basados
en |A para una atencion al cliente inmediata; el uso de ChatGPT o Jasper, combinado con
Canva, para disefiar campafias publicitarias visualmente atractivas; incorporar tecnologia loT,
a través de vitrinas inteligentes en la tienda fisica, para recopilar datos sobre las preferencias
de los clientes; y por ultimo integrar probadores electrénicos de oro, diamantes y piedras
preciosas, para verificar la autenticidad de los materiales.

En cuanto a las estrategias de marketing digital, se recomienda usar funnels de venta
para mejorar la conversién, es decir primero ganarse la atencion de usuarios jovenes
mediante la participacion en tendencias de TikTok con la colaboracion de influencers, luego
fomentar la interaccion con el publico mediante encuestas, trivias y preguntas en redes
sociales, después motivar a realizar una primera compra ofreciendo descuentos especiales y
finalmente realizar encuestas de satisfaccién o brindar soporte técnico que fortalezcan el
vinculo con la marca.

Con relacion al triple impacto, se recomienda promover la contratacion de estudiantes
y brindarles oportunidades de desarrollo personal y profesional en un ambiente laboral que
fomente su creatividad e independencia. Implementar acciones para reducir el impacto
ecolégico, por ejemplo, colabora con proveedores responsables que utilizan materiales
extraidos de manera sostenible. Diversificar los ingresos mediante la venta en linea a través
de Shopify y la participacion en ferias y exposiciones de joyeria. Finalmente, reducir recursos
establecimiento alianzas estratégicas con empresas de logistica confiables y fortaleciendo los

sistemas de gestion de inventarios.
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Es importante sefialar que si bien, aunque el analisis financiero sugiere que la
implementacién del proyecto beneficiara a la empresa, el éxito dependera en gran medida del
nivel de compromiso y esfuerzo por mantenerse a la vanguardia. Por lo cual, como préximo
paso se recomienda realizar estudios frecuentes del mercado y de la competencia, con el fin
de explorar nuevas tendencias tecnolégicas, estrategias de marketing exitosas y evaluar qué
tipo de contenido genera mayor interaccion y finalmente incorporar las estrategias que mejor
se adapten al modelo de negocio de Lugan Ferch, buscando siempre diferenciarse del resto
de competidores.

En definitiva, la investigacion recomienda la combinacién de una tienda en linea
optimizada, estrategias de marketing digital creativas y el uso de herramientas tecnoldgicas
avanzadas para no solo el crecimiento de las ventas sostenibles, sino también una
experiencia inolvidable para sus clientes, destacando las oportunidades significativas que

ofrece el comercio electrénico en el sector de la joyeria.



85

Referencias

Aaron Hall. (31 de Agosto de 2023). The Power of Global Expansion: Key Strategies and
Benefits. Aaron Hall: https://aaronhall.com/insights/the-power-of-global-expansion-
key-strategies-and-benefits/

Alonso, T. (25 de Noviembre de 2022). How Cartier’s strategy made it the king of luxury
jewelers. https://www.cascade.app/studies/how-cartier-strategy-made-it-the-king-of-
luxury-jewelers

Amazon. (s.f.). ¢Qué es el comercio electrénico? Definicion, tipos, ventajas y desventajas .
https://sell.amazon.com/es/learn/what-is-ecommerce

Amazon. (s.f.). ¢Qué es el comercio electronico? Lanzamiento y crecimiento de un canal de
venta por Internet. Recuperado el 28 de Mayo de 2024, de
https://sell.amazon.com/es/learn/what-is-ecommerce#successful-ecommerce

Amazon. (s.f.). Seller University. Recuperado el 10 de Mayo de 2024, de
https://sell.amazon.com/es/learn

Amazon.es. (2024). Guia basica para vender en Amazon. Amazon Seller University.
https://bit.ly/4aqFfX3

Aronson, S. (8 de Febrero de 2024). Fulfillment by Amazon: a guide for beginners. Amazon:
https://sell. amazon.com/blog/amazon-fba-for-beginners

Banco Central del Ecuador. (28 de Marzo de 2024). La economia ecuatoriana registré un
crecimiento de 2,4% en 2023. https://www.bce.fin.ec/boletines-de-prensa-archivo/la-
economia-ecuatoriana-registro-un-crecimiento-de-2-4-en-2023-1616

Banco Mundial. (4 de Abrii de 2024). The World Bank In Ecuador.
https://www.worldbank.org/en/country/ecuador/overview

Berechez, C., Fuentes, M., & Farez, M. (2023). Estrategias e-commerce para innovar en las
micro y pequefias empresas, de la ciudad de Machala. Polo del Conocimiento, 8(2),

774-799. https://doi.org/10.23857/pc.v8i2.5218



86

Bisson, D. (4 de Marzo de 2021). The Shift to E-Commerce: How Retail Cybersecurity is
Changing. Security Intelligence: https://www.securityintelligence.com/articles/shift-to-
e-commerce-retail-cybersecurity-changing/

Céamara Ecuatoriana de Comercio Electronico. (2023). Informe de Comercio Electronico 2023.
https://www.cece.org.ec/informe-comercio-electronico-2023

Caro, C. D., & Prieto, W. S. (2021). Propuesta de un modelo de comercio electrénico para la
empresa Joua Joyeria. Universidad la Salle.
https://ciencia.lasalle.edu.co/finanzas_comercio/630

Castafieda, E. (s.f.). Cébmo una empresaria de Nueva York cre6 su negocio global desde cero
al  vender internacionalmente en  Amazon. Sell  on  Amazon:
https://sell. amazon.com/es/global-selling/case-studies/bling

Coobis. (15 de Julio de 2019). Contenido para green marketing: mira estas buenas practicas.
Coobis News: https://coobis.com/es/cooblog/contenido-para-green-marketing/

ecommerceDB. (s.f.). eCommerce Market Analytics: Jewelry & Watches eCommerce in
Ecuador. Recuperado el 10 de Mayo de 2024, de
https://ecommercedb.com/markets/ec/jewelry-watches

Equipo Legal Ecuador. (1 de Diciembre de 2023). Employment Law in Ecuador: a Guide. Biz
Latin Hub : https://www.bizlatinhub.com/employment-law-ecuador/

Erlyana, Y., & Hartono, H. (2017). Business model in marketplace industry using business
model canvas approach: An e-commerce case study. IOP Conference Series.
Materials Science and Engineering, 277, 012066. https://doi.org/10.1088/1757-
899x/277/1/012066

FMI. (11 de Mayo de 2024). El Directorio Ejecutivo del FMI analiza la evaluacion ex post del
acceso excepcional de Ecuador al Servicio Ampliado del Fondo de 2020.
https://www.imf.org/en/News/Articles/2023/12/04/pr23421-ecuador-imf-exec-board-

discusses-ex-post-eval-exceptional-2020-eff



87

Freeman, W. (19 de Octubre de 2023). Council on Foreign Relations. Ecuador's 2023
Election: What Noboa’s Victory Means.: https://www.cfr.org/in-brief/ecuadors-2023-
election-what-noboas-victory-means

IEEEXplore. (2023). IEEEXplore. The Rising Trends of Smart E-Commerce Logistics.:
https://ieeexplore.ieee.org/document/8642335

International Trade Administration. (s.f.). eCommerce. https://www.trade.gov/ecommerce

International Trade Centre. (s.f.). E-commerce policy: https://intracen.org/

Jacques, L. (10 de Marzo de 2022). How Climate Change Is Disrupting the Global Supply
Chain. Yale Enter360: https://e360.yale.edu/features/how-climate-change-is-
disrupting-the-global-supply-chain

Johnston, J., & Vasic-Lalovic, I. (15 de Agosto de 2023). Center for Economic and Policy
Research. Ecuador: A Decade of Progress, Undone.: https://cepr.net/report/ecuador-
a-decade-of-progress-undone-full-html/

Joyeria Guillermo Vazquez. (2023). Acerca de Nosotros: Joyeria Guillermo Vazquez.
Recuperado el 29 de Mayo de 2024, de https://guillermovazquezjoyeria.com/

Junjie, Z. (. (2024). http://hdl.handle.net/10071/31647. [Dissertacdo de mestrado, Iscte -
Instituto Universitario de Lisboa].

Laverde, L. N., Redondo, A. C., & Hernandez, P. A. (2023). Analisis de estrategias del e-
commerce en el sector textil: Caso Dimatex. Economia & Negocios, 5(1).
https://doi.org/10.33326/27086062.2023.1.1557

Lugan Ferch Jewelry. (2024). Lugan Ferch Jewelry. Recuperado el 2024, de Lugan Ferch
Jewelry Sitio Web: https://luganferchjewelry.com/

Lugan Ferch Joyeria . (20 de Julio de 2024). Inicio TikTok. TikTok:
https://www.tiktok.com/@joyerialuganferch?_t=80Pnid3u30Q&_r=1

Lugan Ferch Joyeria [@luganferchjoyeria]. (2024). IGTV [Perfil de Instagram]. Instagram.
https://www.instagram.com/p/C4WxG1PBkD5/

Lugan Ferch Joyeria. (20 de Julio de 2024). Inicio [Pagina de Facebook]. Facebook:

https://lwww.facebook.com/luganferch



88

Luna, S. (19 de Julio de 2021). E-commerce es el camino al éxito de emprendedores como
Armario Joyeria. Business Insider México. https://businessinsider.mx/e-commerce-es-
el-camino-al-exito-de-emprendedores-como-armario-joyeria/

Lund, S., Madgavkar, A., Mischke, J., & Remes, J. (18 de Mayo de 2021). Qué sigue para
consumidores, colaboradores y empresas en la etapa de recuperacion de la
pandemia. McKinsey & Company: https://bit.ly/3WqJzQx

Luxe Digital . (13 de Octubre de 2021). The future of online luxury retail. Luxe Digital.
https://luxe.digital/business/reports/future-online-luxury-retail/

Martinez, D., Aldana, D., & Sierra, Y. (2019). Estrategias de comercio electrénico para los
productos de joyeria de la tienda virtual “Del Castillo”. Universitaria Agustiniana.
http://repositorio.uniagustiniana.edu.co/handle/123456789/398

McKinsey & Company. (2022). How playing offense on sustainability can power e-commerce
performance. https://www.mckinsey.com/business-functions/sustainability/our-
insights/how-playing-offense-on-sustainability-can-power-e-commerce-performance

Moreno, A., Benavides, V., & Santiago, X. d. (2023). Andlisis de los factores del modelo
Logistico de Amazon en las empresas de e-commerce reatail en Bogota, D.C. EAN
Universidad. http://hdl.handle.net/10882/13164

Ohansians, M. B. (15 de Abril de 2023). Logistica, Cadena de Suministro e IT - Un
acercamiento para todos a este mundo. Linkedin.com:
https://es.linkedin.com/pulse/log%C3%ADstica-cadena-de-suministro-e-un-
acercamiento-mikel

Oras, A. (15 de Abril de 2024). Amazon: principales categorias de productos de los
vendedores. Statista:  https://es.statista.com/estadisticas/863782/principales-
categorias-de-poductos-de-los-vendedores-de-amazon/

Orus, A. (29 de Enero de 2024). Marketplaces online mas visitados a nivel mundial en 2023.
Statista: https://es.statista.com/estadisticas/1241490/principales-marketplaces-

online-a-nivel-mundial-por-visitas/



89

Prospect Factory. (29 de Septiembre de 2020). Marketing en Redes Sociales.
https://www.marketingenredessociales.com.mx/los-beneficios-del-marketing-en-
redes-sociales/

Rodriguez, K., Ortiz, O., Quiroz, A., & Parrales, M. (2020). El e-commerce y las Mipymes en
tiempos de Covid-19. Revista espacios, 41(42), 100-118.
http://w.revistaespacios.com/a20v41n42/a20v41n42p09.pdf

Shopify. (10 de Junio de 2024). ¢(Qué es Shopify y cémo funciona? (2024).
https://www.shopify.com/es/blog/tutorial-shopify

Statista. (2021). Global retail e-commerce sales 2014-2024.
https://www.statista.com/statistics/379046/worldwide-retail-e-commerce-sales/

The Wilson Quarterly. (11 de Mayo de 2024). Wilson quarterly.com. Hacia un acuerdo
comercial entre Estados Unidos y Ecuador: https://www.wilson quarterly.com/
guarterly/when-goods-cross-borders/toward-a-us-ecuador-trade-agreement

TMF  Group. (2023). Ecuador labour laws: https://www.tmf-group.com/en/news-
insights/payroll-compliance-guide/ecuador/

Valdez, M., & Avila, D. (2021). Uso de estrategias comunicacionales en los e-commerce para
la repotenciacion de la joyeria artesanal de Cuenca. Caso de aplicacion "AVILIE".
Universidad del Azuay, Cuenca, Ecuador.
http://dspace.uazuay.edu.ec/handle/datos/11355

Vazquez, F. (5 de Enero de 2023). thediplomat. Ecuador and China Conclude Free Trade
Agreement Negotiations: https://thediplomat.com/2023/01/ecuador-and-china-
conclude-free-trade-agreement-negotiations/

World Bank. (2020). The Regulation of Digital Trade: Key Policies and International Trends.
https://documentsl.worldbank.org/curated/en/998881578289921641/pdf/The-
Regulation-of-Digital-Trade-Key-Policies-and-International-Trends.pdf

World Economic Forum. (2021). Tackling supply chain emissions is a game-changer for
climate  action. https://'www.weforum.org/agenda/2021/01/tackling-supply-chain-

emissions-is-a-game-changer-for-climate-action/



90

Worldbank. (11 de Mayo de 2024). Ecuador Overview: Development news, research, data.
https://www.worldbank.org/en/country/ecuador/overview

Worldometers.Info. (12 de Mayo de 2024). Worldometers. Demografia del Ecuador :
https://www.worldometers.info/demographics/ecuador-demographics

Yunanto, R., & Paizal, G. A. (2019). E-Commerce in Online Business. IOP Conference Series.
Materials Science and Engineering, 662(3), 032006. https://doi.org/10.1088/1757-

899x/662/3/032006



Apéndice

Apéndice A. Ingresos y costos modelo de negocio
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Al enfocarse en estas fuentes de ingresos y mantener un control estricto sobre los

costos, Lugan Ferch puede alcanzar sus objetivos de posicionarse como una marca de lujo

reconocida, tanto a nivel nacional como internacional.

Tabla Al

Desglose de ingresos y costos del modelo de negocio

Concepto Valor Mensual Promedio Valor anual
INGRESOS 5794,38 44032,53
Principales (Ventas permanentes) 3.294,38 39.532,53
Secundarios (Venta en ferias) 2.500,00 4.500,00
EGRESOS 3322,69 51340,80
Costos fijos 1840,12 18681,44
Honorarios profesionales 70,67 648,04

Contador 20,00

Abogado 20,00

Administradores (2) 30,67
Remuneraciones 698,20 8.378,40

Sueldos 546,25

Décimos 91,04

Aporte IESS 60,91
Suscripcidn Shopify 25,00 300,00
Marketing digital 556,25 3.475,00

Servicios de marketing digital (incluye fotografias) 250,00

Suscripcidn Canva (anual $75) 6,25

Influencers (2 modelos) 150,00

Redes sociales (Meta ads) 150,00
Arriendo 460,00 5.520,00
Servicios basicos (internet) 30,00 360,00
Costos variables 741,28 16329,68
Inventario 666,28 14677,51
Packing (fundas, cajas, papel regalo) 40,00 881,16
Logistica y envio 35,00 771,01
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Apéndice B. Ejemplo de Comisiones para Enero 2025
Objetivo de ventas minimo: $2,592.37
Comisiones:
o Ventas entre $2,592.45 y $3,000: 5% sobre el excedente.
o Ventas entre $3,001 y $5,000: 7% sobre el excedente.
o Ventas superiores a $5,000: 10% sobre el excedente.
Si un empleado realiza ventas totales de $5,500:

o Excedente de $2,592.37 a $3,000 = $407.63 con una comision del 5% =
$20.38.

o Excedente de $3,001 a $5,000 = $2,000 con una comisiéon del 7% = $140.
o Excedente de $5,001 a $5,500 = $500 con una comisiéon del 10% = $50.

o Comision total: $20.38 + $140 + $50 = $210.38.





