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RESUMEN

La innovacion en los negocios es fundamental para mantenerse en estos
tiempos cambiantes, las marcas deben estar al tanto de las nuevas tendencias para
asi aprovechar nuevas oportunidades de mercado. El presente trabajo se orienta al
estudio de la industria de juguetes y accesorios infantiles. Actualmente, las
jugueterias mas importantes en el mundo estan decreciendo en sus ventas y, hoy
por hoy, estan surgiendo emprendimientos que se especializan en la
personalizacion de juguetes y accesorios para el mercado infantil. El internet
permite a los empresarios estar mas en contacto con sus clientes a traves de
canales online. Ademas permite conocer sus necesidades intrinsecas y ofertar un

producto diferenciado en base a sus requerimientos particulares.

La metodologia a usar en este estudio tiene un enfoque mixto y el tipo de
disefio de investigacion es no experimental, con razonamiento deductivo. Los
resultados obtenidos demuestran que en la ciudad de Guayaquil si existe una
respuesta positiva para la apertura de una tienda de juguetes y accesorios
personalizados que fomente la creatividad de los nifios al transformar sus dibujos
en objetos reales; ya sea para ser una pieza de entretenimiento, un regalo especial
o un recuerdo de la infancia. EI marketing relacional y experiencial que se aplican

en este tipo de negocio son la clave del éxito.

Palabras claves: juguetes, personalizacion, marketing relacional,

marketing experiencial, marketing uno a uno.



ABSTRACT

Business innovation is vital in these changing times. Brands should be
aware of new trends to take advantage of new business opportunities. This paper
focuses on the study of the toy industry and children's accessories. Nowadays, the
most important toy stores in the world are declining in sales and there are
emerging projects that specialize in customizing toys and accessories for children.
The Internet allows to these entrepreneurs be in contact with its customers through
channels online. And, it allows them to know their intrinsic needs and offer a
different product base on their particulars requirements.

The methodology in the present study has a mixed approach and type of
design research is not experimental, with deductive reasoning. The results show
there is a positive response for opening a toy store and custom accessories in
Guayaquil. It fosters creativity of children to transform their drawings into real
objects like: a piece of entertainment, a special gift or a childhood memory.
Relational and experiential marketing applied in this type of business are the key
to success.

Keywords: toys, personalization, relational marketing, experiential

marketing, one to one marketing.
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INTRODUCCION

La realidad de los mercados de hoy en dia ha evolucionado. Los clientes
tienen necesidades subjetivas, que van mas alla de un producto de calidad. Es por
ello, que las marcas tienen el reto de recrearse en todo momento; y ofrecer una
experiencia de compra diferente que les otorgue un valor agregado a su producto o
servicio. Lo novedoso, original y emotivo son las caracteristicas que marcan las
nuevas tendencias que atraen al consumidor Yy satisface sus necesidades

intrinsecas, propias de su personalidad.

Un caso extraordinario que ha cautivado a los clientes es el nuevo
producto “ThingMaker” de Mattel que rompe los limites de la imaginacion al
permitir que los nifios sean creadores de sus propios juguetes. EI ThingMaker es
una impresora 3D que imprime juguetes personalizados. Ahora los nifios del
mundo pueden hacer figuras rellenandolas de una sustancia plastica liquida y
obtener sus mufiecos personalizados; a través del uso de plantillas y accesorios
complementarios y la aplicacion mévil Autodesk que les permiten jugar creando
(El Economista, 2016).

Esta gran marca han podido identificar nuevas necesidades a través de la
exploracién del entorno, y aprovechar los cambios que surgen en el
comportamiento del consumidor para transformarlos en oportunidades de negocio
frente a los desafios de un mercado saturado de ofertas y problemas econémicos.
Segun la consultora Trendwatching (2016), la clave del éxito es la omnipresencia
contextual, esto es, la capacidad que tiene una marca de estar presente en todas

partes al mismo tiempo.



A traves de este concepto, se ha identificado que existe la oportunidad de
negocio de ofrecer algo diferente a los nifios de las nuevas generaciones en la
ciudad de Guayaquil. Se pretende entonces realizar un estudio al consumidor de
juguetes y accesorios personalizados para el mercado infantil. La nueva propuesta
se basa en poder convertir los dibujos de los méas pequefios del hogar en un objeto
real. Se presume que es algo que los padres de familia considerarian,
especialmente porque la propuesta despierta la creatividad en sus hijos y el interés
por un juguete hecho por ellos, ademas, que fortalece la autoestima de los nifios y
mejora el vinculo familiar. EI valor emocional que tiene un juguete disefiado por

el propio ingenio de un nifio es innovador, original y un recuerdo de la infancia.

El tema a investigar es relevante porque permitira identificar el grado de
apertura y preferencias del consumidor de Guayaquil hacia propuestas de
productos con alta innovacién y alto involucramiento del consumidor. El objetivo
principal de este estudio es identificar la respuesta del consumidor hacia los
articulos infantiles personalizados, que se orientan a potenciar la imaginacion,

creatividad y originalidad de las nuevas generaciones en la ciudad de Guayaquil.
Se espera ademas cubrir otros objetivos especificos como:

e Realizar un estudio de mercado en la ciudad de Guayaquil para
determinar si existen clientes potenciales para la apertura de una
tienda que brinde el servicio de la transformacion de dibujos
hechos por los nifios, en juguetes y/u objetos reales.

e Determinar los aspectos claves del proceso comercial adecuado

para lograr la sostenibilidad de un emprendimiento de este tipo.



e Explorar iniciativas de personalizacion y co-creacion en la
industria de juguetes a nivel global, y reconocer los apoyos en los

que se fundamenta.

La metodologia a usarse en el presente trabajo es mixto, de tipo no
experimental y transversal. Se pretende realizar entrevistas a emprendimientos
que se especializan en la personalizacion de juguetes y similares; y una encuesta
para determinar la reaccion del consumidor frente a la opcién de personalizacion

de articulos y accesorios infantiles.

Se realiza ademas un estudio de fuentes literarias que busca analizar la
situacion actual del sector juguetero a nivel mundial y local. Luego, se profundiza
en la importancia de la intervencién del marketing relacional y experiencial en los
negocios, el proceso de desarrollo de productos, los tipos de personalizacién y
finalmente se indaga en el comportamiento y proceso de compra del consumidor

objeto de estudio.

FUNDAMENTACION TEORICA

La industria de juguetes en el mundo y en Ecuador

La industria de juguetes se prepara cada temporada navidefia para exponer
sus productos al mercado infantil esperando obtener grandes ganancias. A nivel
mundial, esta industria tiene ingresos anuales de 84 mil millones de délares siendo
Estados Unidos el pais con mayor consumo de juguetes lo que representa 22 mil
millones de ddlares anuales. Para el 2018, se espera que el sector juguetero en el

mundo tenga un crecimiento de 4,2 por ciento (Jiménez, 2015).



Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) (2013), China
es el primer productor y exportador del mundo en juguetes; el 85% de su
produccidn total se exporta. Ademas, para el Ecuador es su principal proveedor
con una participacion del 66,4% del total de productos que ingresan al pais. Por
otro lado, Brasil es considerado el mayor importador de juguetes en América
Latina.

Entre las compafiias jugueteras mas reconocidas del mundo estan: Mattel,
Bandai Namco, LEGO, Hasbro, Brandstétter Group y JAKKS Pacific. Jiménez
(2015) refiere que Mattel es la primera a nivel mundial con ingresos de 6 mil
millones de dolares y que le sigue Bandai Namco con ingresos de 4 mil millones
ddlares. A continuacion, se puede observar los ingresos de las grandes compafiias

jugueteras del mundo:

Ingresos de las mayores compaiiias jugueteras del mundo

MATTEL

BRADAI NAMCO

LEGO

HASBRO
BRANDSTATTLER GROUP

JAKKS PACIFIC

S0 $1.000 $2.000 $3.000 $4.000 S$5.000 $6.000 $7.000
Figura 1. Grafico de barras de ingresos de las mayores compaiiias jugueteras del
mundo

Nota. Cifras en millones de délares, periodo 2014. De “10 datos para conocer mejor
a la industria del juguete”, por A. Jiménez, 2015, Revista Merca 2.0. Copyright
2015 Mercadotecnia Publicidad Marketing Noticias.
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En cuanto a Ecuador, la industria de juguetes tiene 598 establecimientos:
106 dedicados a la fabricacion de juegos y juguetes; y 492 dedicados a la venta al
por menor de juegos y juguetes en comercios especializados. La demanda para la
fabricacion y comercializacion de productos infantiles es de 4,31 millones de
nifios de edades entre 0 y 12 afios (INEC, 2013).

Desde el gobierno del presidente Rafael Correa se han instaurado una
variedad de reformas, muchas de ellas, con la finalidad de hacer un cambio en la
matriz productiva del pais. Este cambio consiste en la exportacion de energia
eléctrica, inversion en educacion y tecnologia, venta de productos procesados y
con valor agregado hacia el exterior, reduccion de importaciones y un aumento de
la produccion nacional (Zak, 2014). Con este objetivo, el gobierno propuso a la
industria de juguetes reemplazar el 25% de los productos importados por
produccion nacional.

Esta iniciativa es un reto para la mayoria de empresas del sector juguetero
debido a que no todas cuentan con la capacidad de produccion que se demanda.
Sin embargo, las negociaciones con las cadenas comerciales de juguetes como
Jugueton y Mi Jugueteria en las temporadas altas son gratificantes. Empresas
como Rompecabezas Ideal y Didakteca, en el 2014, cuando recién se planted esta
nueva ley proteccionista del mercado, lograron aumentar su produccion de 40 mil
rompecabezas a 100 mil; y actualmente distribuye a Jugueton 35 mil
rompecabezas de Triplex por 40 mil délares aproximadamente. También,

empresas con mas afios en el mercado como Plasticos Industriales (PICA) en ese
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mismo afio crecié un 35% y ofertd 70 nuevos modelos de juguetes (El Telégrafo,
2014).

De este modo, como asevera Ecuavisa (2014) hace dos afios se realizé
“Juega Ecuador”, la primera feria de juguetes, organizada por la Camara de
Industrias de Guayaquil (CIG) y Alianza para el Emprendimiento y la Innovacién
(AEI) que dio la oportunidad a varios artesanos y microempresarios presentar sus
productos a las grandes cadenas.

Por el momento, la Unica restriccion que experimentan los fabricantes
ecuatorianos de juguetes es no poder contar con el acceso a las licencias de
Disney; debido a que el pais se encuentra vetado, asi como, Venezuela 'y
Bangladesh por el motivo de tener indices bajos de gobernabilidad en el Banco
Mundial. Esta situacién impide la fabricacion local de juguetes bajo licencia de
esta marca, que es globalmente reconocida y de gran acogida por el mercado
infantil (El Telégrafo, 2014). Los productos que se encuentran en el mercado
ecuatoriano de la marca Disney son importados. Este ambiente, no representa una
amenaza para la apertura de una tienda con juguetes y accesorios personalizados
que busca transformar la imaginacion de los nifios en realidad.

El marketing relacional y el marketing experiencial

El marketing relacional y experiencial es lo que hace posible que cada
consumidor se sienta a gusto con su producto. Segun Sonia Valiente Alber (2016)
dice que el marketing relacional nace de la necesidad de mantener la cartera de
clientes cuando hay un mercado saturado y los productos son indiferenciados.

Anteriormente, se aplicaba el marketing transaccional en donde la relacion

con el cliente era de tipo unidireccional y a las marcas solo les interesaba dar a
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conocer su producto por lo que no se fijaban en las emociones, o como influia la
publicidad en sus clientes. De hecho, Schmitt (2007) citado por Valiente (2016)

afirma que muchas de las decisiones de compra del consumidor son dictadas por
impulsos emocionales y no racionales.

Pero mas tarde, los cambios en el comportamiento del consumidor y el
aumento de la competitividad dieron un giro al modelo de marketing
transaccional. Hoy en dia las marcas se ven interesadas a prolongar sus relaciones
con los clientes y llevar un seguimiento continuado de éstas. Cabe recalcar que el
activo mas valioso de una empresa son los clientes fieles a la marca; y en lo que el
marketing relacional insiste es en el cultivo de las relaciones a largo plazo que
implica: escuchar, comprender y servir a los clientes. En si, el marketing
relacional segln Alet (1994) citado por Valiente es un proceso social y directo
que cultiva relaciones con los clientes con el objetivo de crear lazos con
beneficios entre las partes involucradas.

Valiente (2016) cuenta que con el transcurso del tiempo el consumidor
comenzo a valorar més el experimentar que el poseer. Desde ahi, nace el
marketing experiencial, que es una mutacion del marketing relacional. Las marcas
querian recuperar el compromiso del consumidor y para ello comenzaron a
brindar una experiencia positiva en los momentos de la verdad, que se refiere al
momento cuando los clientes estan cara a cara con el personal de venta.

Segun Consolacion y Sabaté (2008) citado por Valiente definen al
marketing experiencial como un proceso que brinda un valor al cliente en el que
se une la experiencia de ellos con el producto, bien o servicio que se ofrece, donde

las marcas ayudan a la decision de compra para lograr una fidelizacion.
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Adicionalmente, el marketing relacional es la base del marketing one to
one que es la segmentacion uno a uno con los clientes. Y las dos maneras de
Ilegar al cliente que tiene el marketing one to one son a través de la
personalizacion y de la customizacion o co-creacién. La personalizacion se da
cuando se acopia informacion sobre los clientes y después se aplica el marketing
mix al cliente. Mientras, que la customizacion se da cuando el cliente define
elementos del marketing mix de acuerdo a sus preferencias personales (Guede &
Ramon, 2015).

El proceso de desarrollo de productos y los tipos de personalizacién

Las organizaciones parten de un proceso genérico de desarrollo de
producto para ofertar en el mercado y poder estar a la altura de la competencia.
Segun los autores Ulrich y Eppinger (2013) el proceso genérico de desarrollo de
producto consta de seis etapas que son:

1. Planeacion

2. Desarrollo de concepto

3. Disefio a nivel de la arquitectura del producto
4. Disefio de detalle

5. Pruebas y refinamientos

6. Inicio de produccion

El proceso genérico de desarrollo de producto se emplea cuando el
mercado forma parte de las decisiones de desarrollo. Este proceso permite que
surjan otros desarrollos como los productos personalizados.

En esta ocasion, referente al objeto de estudio, los consumidores modernos

buscan una nueva experiencia al momento de ser participe en la elaboracion de su
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producto. jLo personalizado esta de moda! Y cada vez mas los clientes se suman a
esta tendencia y las marcas se unen a esta nueva forma de agregar valor. No
obstante, es importante que distingamos los niveles que se ofrecen. Segun Lampel
y Mintzberg (1996) citado por Pedro Palominos (2012) existen tres tipos de
personalizacion de productos los cuales se explican a continuacion:

a) Personalizacion pura: se entiende cuando los deseos del cliente se
plasman y penetran fidedignamente en el disefio mismo del
proceso, es decir, el producto es hecho a la orden. (Ej.: Edificios,
barcos, etc.)

b) Personalizacion a la medida: se da cuando la compariia ofrece un
prototipo a un cliente potencial y se realizan adaptaciones segin las
necesidades individuales del cliente. El disefio no es personalizado.
La personalizacion se encuentra en la fabricacion, ensamble y
distribucion. (Ej.: Confecciones de prendas textiles)

c) Personalizacion en masa (Modularidad, Modularizacion o
Estandarizacion Personalizada): se refiere a productos hechos a la
orden con piezas estandarizadas. Es decir, que el ensamble es
personalizado, pero la fabricacion no lo es. Cada cliente realiza el
arreglo de su producto usando el rango de subproductos

disponibles.
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Personalizacion Personalizacion Personalizacion
Pura a la Medida en Masa

- Estandarizacién - Personalizacidn

Fabricacion

0011

Figura 2. Diagrama sobre los tipos de personalizacién de productos

Nota. De “Personalizacion en masas: ¢una nueva forma de produccion?”, por Pedro
Palominos, 2012, Contribuciones cientificas y tecnologicas, p. 22-23.

En la industria de juguetes, tema de este estudio, cuentan con algunos
ejemplos de personalizacién de productos:

Child’s Own Studio es el taller de Wendy Tsao, una madre canadiense,
que convirtid en juguetes los dibujos de su hijo y que actualmente con base en
Chiang Mai fabrica, en colaboracion con artesanos locales, peluches basados en
los dibujos de nifios de todo el mundo. Tiene una pagina web donde se pueden
realizar pedidos. El proceso de elaboracion de sus productos inicia desde la
creacion unica de un personaje, el dibujo de uno mismo o el dibujo de mascotas.
Luego, el cliente envia su disefio y el equipo de artesanos busca los materiales que
les permita reproducir la imagen a la vida lo mas fiel posible. Por Gltimo, el
pedido es enviado al cliente. Los precios estan desde 90 a 155 dolares de acuerdo

a las caracteristicas particulares del disefio (Child's Own, 2016).
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Figura 3. Fotografia del dibujo de un nifio transformado en peluche

Nota. Por Child’s Own, 2016

Otras empresas que brindan la misma experiencia son:

Budsies, en Florida, confecciona animales de peluche a la medida de
dibujos o fotografias. Ademas, esta compafiia desde septiembre del 2015 lanzé en
IOS y Android la Interfaz de Programacion de Aplicaciones (API), ahora,
cualquier aplicacién puede integrar y permitir a los usuarios exportar sus
iméagenes directamente en Budsies. Las aplicaciones asociadas son: Monster Me,
ArtKive, Behaivor World y Drawing Desk. Por ejemplo, ArtKive ofrece el
servicio de digitalizar los dibujos de los nifios. Una idea innovadora que facilita y

enriquece la experiencia de los consumidores (Budsies, 2015).

Figura 4. Fotografia de personalizacion de peluches en eventos especiales

Nota: Por Budsies, 2015
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Mr. Broc es otra empresa que transforma los dibujos de los nifios en
productos de disefio. En esta ocasion realizan impresiones de los dibujos de los
mas pequerios sobre tejidos y otros materiales. Ofertan manteles, mantas, cojines,
puf, bolsos, tazas, sellos, joyas, delantales de cocina, tarjetas de regalo, etc.
Recientemente, realizaron la campafia “Regalo al Profe”, donde incentivan hacer

un regalo colectivo al maestro de clases.

Figura 5. Fotografia sobre el dibujo de una nifia impreso en un mantel

Nota. Por Mr. Broc, 2016

Otro caso, es For Mia Design, la joyeria de Mia Van Beek, madre soltera
de dos nifios y de origen sueco; inspirada en la creatividad de los nifios plasma las
creaciones de estos en joyas de toda clase de disefios. Ademas, de disefiar y
fabricar, en su estudio realizan reparaciones, redisefios y reconstrucciones de

piezas de joyas antiguas o heredadas (For Mia Design, 2008).
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Figura 6. Fotografia de joyas disefiadas en base a dibujo de nifios

Nota. Por For Mia Design, 2008

Por ultimo, gracias a la tecnologia los creativos y disefiadores pueden
convertir los dibujos infantiles en objetos 3D. Crayon Creatures es una empresa
dedicada a la impresion 3D ubicada en Barcelona. Su duefio es Bernat Cuni y
fabrica esculturas modelando digitalmente las piezas. Las figurillas que elaboran
en su estudio son simétricas, es decir, de doble cara. Si las figurillas lucen mejor
con mayor relleno, hacen modelos huecos para mantener los costos de produccion
y el uso de menos material de impresion 3D. Las figurillas son de 10 cm, el
material que usan es polvo a base de yeso y un sellador para mantener los colores
y garantizar durabilidad. Cada figurilla tiene un costo de 130 délares mas el costo
de envio. Si se desea hacer otra escultura del mismo dibujo este tiene un costo

adicional de 88 ddlares (Crayon Creatures, 2011).

S

L

Figura 7. Fotografia de dibujos en impresion 3D.

Nota. Por Crayon Creatures, 2011
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Comportamiento vy proceso de compra del consumidor

El consumidor de productos personalizados nace de la identificacion de
oportunidades que han encontrado las marcas para satisfacer a sus clientes. La
industria de juguetes con el pasar de los afios ha experimentado cambios
significativos que han causado la caida de las ventas de las grandes marcas debido
a los gustos de los nifios y nifias de las nuevas generaciones; y a las preferencias
de sus padres, que optan por entretener a sus hijos a través de tablets, teléfonos
inteligentes, etc. (Jiménez, 2015).

Jugar con las pelotas de trapo, con el trompo, a las escondidas o a los
exploradores ya dejo de ser tendencia en el mundo infantil, aunque el interés por
carros y mufiecas no se pierde; en sus opciones de regalo también estan presente
las tabletas y teléfonos inteligentes. Estas nuevas generaciones denominadas
“nativos digitales” son usuarios activos de estos dispositivos y es que la pantalla
tactil al parecer es mas atrayente que los juguetes tradicionales (Yturralde, 2015).
Todo esto se debe no solo a un cambio en el comportamiento del consumidor,
sino también a que el mundo ha experimentado cambios en las opciones de
comunicacion e informacion del cliente.

Hoy en dia los consumidores hacen uso de nuevas tecnologias debido a la
invencion del internet. Estas nuevas formas de interaccion social que les permite
las tecnologias de comunicacion e informacion (TIC) influyen en la
comercializacion de productos y servicios. De esta manera, surgen nuevas
tendencias e incrementa el desafio de las marcas que deben preocuparse de estar

donde se encuentra el cliente y saber cdmo llegar a ellos.
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Las TIC a traves de las computadoras, teléfonos moviles, televisores,
consolas de juego, entre otros han generado un gran impacto en el marketing,
especialmente en el marketing de relaciones, porque facilita la comunicacién con
los clientes y permite mantener relaciones duraderas. Tanto es la influencia de las
nuevas tecnologias que sin ellas el marketing relacional no hubiese podido
alcanzar una estrategia tan eficaz, como aquella que se da a través de los medios
sociales.

Segun Schiffman, Kanuk y Wisenbilt (2010) el comportamiento del
consumidor es la exteriorizacion del cliente de buscar, comprar, evaluar y
desechar productos y servicios que espera que cubran sus necesidades. Este
estudia las decisiones que toman los consumidores al momento de realizar una
compra para gastar sus recursos. Y estas decisiones de compra son impulsadas por
el deseo. José Antonio Paris (2012) afirma que el deseo es el motor impulsador de
la comercializacion y el marketing. Ademas, dice que la apetencia del deseo en los
seres humanos no acaba con la complacencia de la necesidad, sino que aumenta
paulatinamente cada vez que aparezca una nueva satisfaccion mejor a la anterior.
Por esta razon, es que las marcas del sector juguetero deben innovar y adaptarse a
las preferencias del mercado infantil y brindar un valor adicional a sus productos.

En cuanto al proceso de compra del consumidor, es necesario recordar que
consta de cinco pasos. Segun Kotler y Armstrong (2011) son:

1. Reconocimiento de la necesidad
2. Busqueda de la informacion
3. Evaluacion de las alternativas

4. Decision de compra
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5. Comportamiento post-compra

Para el consumidor de juguetes y accesorios personalizados, como se
observo en los ejemplos anteriores, la necesidad se activa por estimulos internos,
si su deseo es fuerte la compra se efectla y se omite la busqueda de informacion.
En el caso de evaluar las alternativas se hace poca 0 ninguna evaluacion y se dejan
Ilevar por el impulso. Se decide la compra por la actitud de los demas, es decir, si
alguien influyente lo motiva a la compra lo mas probable es que se realice. Y por
ultimo el comportamiento post-compra analiza la satisfaccion o insatisfaccion del
cliente. Por ejemplo: en los casos de marcas internacionales los nifios reenvian
una foto con su producto terminado, evidenciando su satisfaccion. Es necesario
resaltar que el decisor de compra final, en el caso de juguetes personalizados, son
los padres de familia.
METODOLOGIA

Tipo vy disefo de investigacién

El disefio del estudio es de tipo no experimental porque no existe una
manipulacion intencional de variables independientes o dependientes durante la
investigacion. También, es transversal debido a que la recoleccion de informacion

se la realiza en un Unico momento.

Unidad de analisis

Hombres y mujeres, en su mayoria padres de familia, de nivel

socioeconémico medio y alto que viven en la ciudad de Guayaquil.
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Poblacién de estudio

La poblacion de este estudio se determind como infinita, al tratarse de
personas responsables de la compra de juguetes y obsequios para nifios. En su

mayoria padres de familia.

Seleccién de muestra

La formula para calcular la poblacion infinita que se utiliza para el estudio

Zxpxq
eZ

VA N .
essn = donde n representa al tamafio de la muestra, z el nivel de

confiabilidad (95%) de la investigacion en este caso es de 1.96, p y q equivalen a
la probabilidad de que el evento ocurra 0 no ocurra respectivamente, que se
reemplaza por el valor de 0.5, e representa el margen de error permitido que se
reemplaza por 0,05 que equivale al 5% de margen de error. Finalmente, el valor

de la muestra quedo establecido como 384 personas.

Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos que se utilizo fueron: entrevista y
cuestionario. La entrevista (\VVéase Anexo 1) se dirigio a expertos jugueteros que
han optado por brindar al consumidor una experiencia innovadora en
personalizacion de productos. La finalidad de la entrevista fue determinar los
aspectos claves que llevan al éxito en este tipo de negocio de juguetes y
accesorios personalizados. La entrevista se realizo via telefonica a la Lcda.
Gabriela Vallarino, duefa de la jugueteria Allouette, el 9 de agosto del 2016 y de
forma presencial a la Lcda. Maria Belén Arosemena, socia de Little House by

Chio Disefio, el 18 de agosto del 2016.
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Por otro lado, el cuestionario (Véase Anexo 2) tiene el objetivo de medir la
respuesta de los consumidores potenciales sobre la personalizacion de juguetes y
accesorios infantiles en la ciudad de Guayaquil. EI cuestionario se implementd
mediante una encuesta realizada a 384 personas guayaquilefas. Para la
recoleccion de datos, se hizo uso de la herramienta Google Drive. El enlace
proporcionado por la aplicacion para acceder a la encuesta fue enviado durante el

mes de agosto del 2016 via internet.

RESULTADOS

M Entre 16-25 afios M Entre 26-35 afios Entre 36-45 afios W Mas de 45

Figura 8. Gréfico circular de las edades de los participantes

Nota. Encuesta, agosto 2016. Elaboracion propia.

Los rangos de edad con mayor porcentaje corresponden a las personas de
36 a 45 afios y de 26 a 35 afios equivalente al 29% y 28% respectivamente. El
grupo de edad con menor porcentaje fue el de 16 a 25 afios que concierne el 18%

de los encuestados.
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B Femenino MW Masculino

Figura 9. Gréfico circular del género de los participantes

Nota. Encuesta, agosto 2016. Elaboracion propia.

De un total de 384 respuestas, 223 fueron femeninas y 161 fueron
masculinas. Es decir, el 58% que representa a la mayoria, fueron otorgadas por

mujeres y el restante 42% por hombres.

M Padres de Familia  ® No Padres de Familia

Figura 10. Grafico circular de los consumidores potenciales

Nota. Encuesta, agosto 2016. Elaboracion propia.
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La figura 10 muestra que los consumidores potenciales estan entre los
padres de familia que pertenece al 63% de los encuestados. EI 37% corresponde a

hombres 0 mujeres que no son padres de familia.

¢HA COMPRADO ALGUNA VEZ UN PRODUCTO
PERSONALIZADO?

mSi mNo

Figura 11. Gréfico circular del comportamiento de compra del consumidor

Nota. Encuesta, agosto 2016. Elaboracion propia.

A los encuestados se les pregunt6 si alguna vez habian comprado un
producto personalizado. El resultado obtenido fue que 224 personas si ha optado
por comprar productos personalizados, es decir, un 58%. El 42% restante no se ha

inclinado por este tipo de compra.
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¢éQUE TAN RELEVANTE ES PARA USTED
ADAPTAR UN PRODUCTO A SUS GUSTOS Y
PREFERENCIAS?

17,97
23,44

PORCENTAIJE
4,17
5,21
5,21
4,95
9,90
8,07
9,64
11,46

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
RELEVANCIA

Figura 12. Grafico de barras del grado de relevancia de comprar productos
personalizados

Nota. Encuesta, agosto 2016. Elaboracion propia.

La figura 12 evidencia que para el 70% los encuestados es muy relevante
comprar productos adaptados a sus gustos y preferencias. Sin embargo, para el

30% es indiferente o poco relevante.

¢LE GUSTARIA TENER LA OPCION DE COMPRAR
JUGUETES O ACCESORIOS PERSONALIZADOS?

mSi mNo

Figura 13. Grafico circular del grado de aceptacién del consumidor sobre la compra
de juguetes y accesorios personalizados

Nota. Encuesta, agosto 2016. Elaboracion propia.
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A los encuestados se les preguntd si estarian interesados en comprar
juguetes y accesorios personalizados para sus nifios, el 86% respondid

positivamente a esta hueva opcion en el mercado; y el 14% no mostré interés.

¢POR QUE LE GUSTA LA OPCION DE PERSONALIZAR?

No les gusta 14
Recuerdo especial 19
Un juguete al gusto de los nifios 23
Original y Unico 29

Tangibilidad de la imaginacién 15

Figura 14. Grafico de barras del motivo de compra 0 no compra de juguetes o
accesorios personalizados

Nota. Encuesta, agosto 2016. Elaboracion propia.

La figura 14 manifiesta por qué motivo a los consumidores les gustarian o
no comprar juguetes o accesorios personalizados. Partiendo de una sumatoria de
los porcentajes, un 86% de las personas encuestadas gustan de esta opcidn porque
es: original y unico, del agrado de los nifios por ser un articulo de su propia
autoria, un recuerdo especial y porque hace tangible la imaginacion. Mientras que,
el 14% no gusta de esta opcion por diversos motivos: algunos especificaron que
un producto personalizado seria muy costoso y que tardaria mucho tiempo en su

elaboracion, otros prefieren comprar juguetes iguales para sus hijos y asi evitar
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discusiones entre hermanos; también habian quienes consideraban que esta opcion

podria causar egocentrismo en los nifios.

¢EN QUE OCASION COMPRARIA UN JUGUETE O
ACCESORIO PERSONALIZADO?

B Cumpleafios M Dia del Nifio Navidad mOtros M No esta dispuesto a comprar

Figura 15. Grafico circular de las ocasiones de compra de juguetes y accesorios
personalizados

Nota. Encuesta, agosto 2016. Elaboracion propia.

En la figura 15 se puede observar que la mayoria de los encuestados
compraria un juguete o accesorio personalizado para un cumpleafios lo que
concierne a un 42%. Otra ocasion especial para regalar este tipo de detalles seria
en Navidad considerado asi por el 18%. El grupo restante que corresponde a un
total de 28% su ocasidn de compra seria el Dia del Nifio u otras ocasiones

diferentes a las propuestas. Muy pocos no estarian dispuestos a comprar.
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¢CUANTO ESTARIA DISPUESTO A PAGAR POR UN JUGUETE
O ACCESORIO PERSONALIZADO Y POR LA EXPERIENCIA DE
HACERLO A SU GUSTO?

mS$30-545 mS46-560 $61-$75 ®WMasde$75  mNo esta dispuesto a comprar

Figura 16. Gréfico circular de la disponibilidad de compra de juguetes y accesorios
personalizados

Nota. Encuesta, agosto 2016. Elaboracion propia.

En la figura 16, se observa que los rangos de precios que las personas
estan dispuestas a pagar con mayor porcentaje estan entre $30 a $45y $46 a $60
lo que equivale al 49% y 19% respectivamente. De la suma de porcentajes un total
del 19% de los encuestados esté dispuesto a pagar mas de $60. EI 13% no esta
dispuesto a comprar juguetes y accesorios personalizados.

ANALISIS DE LA INVESTIGACION PRIMARIA

El estudio del consumidor de juguetes y accesorios personalizados
muestra, segun los resultados de la encuesta, que los padres de familia tienen una
respuesta positiva a los articulos infantiles con personalizacion para los nifios.
Consideran que estos incentivan la creatividad, amplian la imaginacién, fortalece

la autoestima y tiene un valor emocional para la familia.

30



La apertura de una tienda que brinde el servicio de transformacion de
dibujos hechos por los nifios en juguetes y accesorios como: peluches, joyas,
manteles, cojines, entre otros, dio como resultado que no hay una disponibilidad
de compra si el producto personalizado es muy costoso. El target se mostré
dispuesto a pagar en su mayoria a un precio entre 30 a 45 ddlares. Muy pocos
pagarian mas de 75 dolares; y cabe recalcar que una de las caracteristicas de los
negocios que ofrecen productos personalizados, segun la exploracion que se hizo
de casos internacionales, tienen los precios de venta al publico superiores a los 90
ddlares. Sin embargo, la entrevista realizada a la Lcda. Maria Belén Arosemena,
socia de Little House By Chio disefio, empresa de tarjeteria y regalos
personalizados, argumenta que no necesariamente un producto personalizado es
mas caro, depende de lo que se desee personalizar, ya que existen regalos mas
costosos que no lo son.

Las entrevistas ademas permitieron determinar los aspectos claves para
alcanzar el éxito y la sostenibilidad en esta clase de emprendimiento. Segun
Gabriela Vallarino, duefia de la jugueteria Allouette, la clave del éxito es la
relacion uno a uno que se va construyendo con el cliente, lo que comprueba la
teoria. Adicionalmente, en su negocio en particular, el volver a los juguetes
tradicionales hechos en madera es un punto de diferenciacion en su marca.
Mientras que, para la Lcda. Maria Belén Arosemena, dice que el estar siempre
presente es la clave del éxito en los negocios, porque muchas veces se los deja
abandonados. Ademas, indica que es el creador o los creadores del negocio

quienes deben estar ahi para el buen manejo del mismo.
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A medida, que se genera una relacion con el cliente se conocen gustos y
preferencias. Los pedidos especiales que solicitan permiten crear innovaciones, al
mismo tiempo, que se satisface las necesidades particulares. Vallarino confima
que la personalizacién ha ayudado a la fidelizacion de sus clientes porque la
experiencia que se vive es totalmente diferente a ir a una jugueteria y comprar un
producto genérico. Los clientes se interesan mas por el proceso de elaboracion de
su producto. Un ejemplo es el caso de las madres primerizas que estan siempre al
tanto de sus pedidos y se sienten parte del proceso de produccion. Arosemena
también concuerda con esta misma idea, dice que a los clientes les gusta lo

personalizado, les Ilama mas la atencion porgue es algo que sienten propio.

Las temporadas maés altas para las ventas en Allouette son Navidad y a
mitad del afio por el dia del nifio, ya que los consumidores buscan regalos mas
especiales. Gabriela Vallarino dice que hoy en dia el mercado busca algo
personalizado y no algo que todo el mundo tenga. Para Little House by Chio
disefio sus temporadas mas altas son desde agosto hasta diciembre, porque
empiezan las primeras comuniones, santos, Navidad y fin de afio. Sin embargo, el
dia de las madres y San Valentin también son fechas de bastante movimiento.
Comparando con los resultados de la encuesta, un producto personalizado tiene

ocasion de compra para un cumpleafios y Navidad.

Ambas marcas estan en contacto con sus clientes a traves de Instagram.
Vallarino afirma que Instagram es un nuevo canal que facilita la comercializacion
y la comunicacion con su target. Aunque no esta de mas contar con una pagina
web y estar presente en medios como: canales de television o revistas. De la

misma forma, Arosemena manifiesta que Instagran es una herramienta que abre
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puertas al mercado. La exploracion de casos a nivel global y local de
personalizacion y co-creacion también detect6 que temas como el marketing
relacional y las TIC son los apoyos que facilitan el contacto con los clientes y la
fidelizacion.En el mercado guayaquilefio existe una demanda creciente de este
tipo de productos; esto significa que tanto las entrevistas como la encuesta

corroboran los resultados del estudio.

CONCLUSION

Para concluir se puede decir que la personalizacidn de productos ya sean
juguetes o accesorios esta disponible tanto para nifios como para adultos. En si, lo
que mas llama la atencion de los consumidores es el valor emocional que las
piezas co-creadas significan. Es una nueva forma de satisfacer al cliente. La
personalizacion y la co-creacion son opciones que hoy las marcas ofrecen para
tener ese toque diferenciador que los consumidores buscan. Un buen servicio en
los momentos de la verdad hara que el cliente regrese no solo por su producto,
sino por la experiencia vivida.

Se comprueba que si existe apertura en el mercado local para la compra de
productos personalizados. Sin embargo, las opiniones respecto a los precios de
estos se considera un punto de atencion, pues no existe una apertura a precios
altos debido a la crisis que actualmente vive el pais y a que la tendencia actual es
de ahorro. Para que el cliente acceda a un precio plus, este deberia ser
ampliamente justificado.

El apoyo del gobierno a la produccién nacional puede ser una ventaja que
permita el desarrollo y crecimiento de este tipo de negocio, sin embargo, es la

demanda del mercado la que lo mantendria a flote.
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Por ultimo, cabe recalcar que las nuevas formas de comercializacion son
bastante efectivas por medio de las nuevas tecnologias. EI marketing relacional es
la base del marketing one to one; y actualmente los clientes se encuentran al otro
lado de la pantalla de los dispositivos inteligentes, lo que hace sostenible la

comunicacion y el compromiso con los clientes de manera bidireccional.
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ANEXOS

Anexo 1. Entrevista

1.

2.

9.

¢De ddénde nace la idea de su negocio?

¢Considera que la personalizacion de productos ayuda a la
fidelizacion de los clientes? ¢por qué?

¢Qué opina sobre la vivencia que tienen los clientes al formar parte
de la produccién de su producto?

¢A través de que canales promueve sus productos personalizados?
¢ Cuéles son las fechas o temporadas méas importantes para sus
ventas?

¢Qué es lo que mas disfrutan sus clientes de la personalizacion de
sus productos?

Para usted, ¢cudles son los aspectos claves para el éxito en este tipo
de negocios?

¢ Cuél es su perspectiva sobre el mercado de juguetes
personalizados?

¢Cual es su producto o servicio de mayor demanda?

10. ¢ Tiene alguna competencia?
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Anexo 2. Encuesta

El siguiente estudio busca identificar el grado de aceptacion del consumidor sobre

articulos infantiles personalizados, que se orientan a potenciar la imaginacion,

creatividad y originalidad de las nuevas generaciones en la ciudad de Guayaquil.

Edad:

1.

GénerooM__ F__

¢Es usted padre de familia?

SI__ NO__

¢Ha comprado alguna vez un producto personalizado? (Un producto
personalizado es un producto disefiado o creado con caracteristicas
particulares solicitadas por el cliente)

SI__ NO__

De 1 a 10 siendo 10 el mas relevante y 1 el menos relevante ¢Qué
tan relevante es para usted adaptar un producto a sus gustos y
preferencias?

Relevante 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 MuyRelevante

¢Le gustaria tener la opcion de comprar juguetes 0 accesorios
personalizados para sus hijos(as), sobrinos(as), primos(as) o
ahijados(as)? (Como los que se muestran en la imagen)

SI_ NO__
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5. ¢Por qué? (¢Qué le gusta de esta opcion? / ;qué no le gusta de esta

opcién?)

6. ¢En qué ocasion compraria un juguete o accesorio personalizado?
Para un cumpleaios__
Para el Dia del Nifio__
Para Navidad
Otros__

No estoy dispuesto a comprar__

7. ¢Cuénto estaria dispuesto a pagar por un juguete personalizado y por
la experiencia de hacerlo a su gusto?
$30 - $45
$46 - $60
$61-$75
Més de $75

No estoy dispuesto a comprar__
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