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SUMMARY

The objective of this Project is to develop and apply a CRM based marketing plan

to the company Toys & Comics.

CRM is the tendency of the last few years even though the ideas behind it are not
that trendy. Although, with the arrival of new technologies specially the ones that
allow a better communication between the costumer and the company (ex:
Internet, sms, etc.) the ideas that where considered too expensive to execute

about a decade ago, are now reachable.

CRM is a way to establish personal relationships with the customers. Even though
technology allows us to do this, CRM is not only the execution of the technology.
CRM is a Philosophy that must be part of the company and therefore involve all
the areas because at some point they are all related with the business, and
sometimes there is information that belongs to different departments, that is not

shared between them all.



RESUMEN

El objetivo de este proyecto es el desarrollar y aplicar un plan de mercadeo de

base de datos para la Compaifiia Toys & Comics.

El CRM es la tendencia de los ultimos afios, aunque las ideas que se encuentran
detras no son novedosas. No obstante, con la llegada de las nuevas tecnologias,
sobre todo las que permiten una mejor comunicacion entre el cliente y la
empresa (Ej.: internet, mensajeria celular, etc.), las ideas que habian sido
demasiado caras de poner en practica hace una década, ahora son

alcanzables.

El CRM es un medio de establecer relaciones individuales con los clientes. A pesar
de que la tecnologia nos permite esto, el CRM no es sélo la aplicacion de la
tecnologia. El CRM es una filosofia que deber ser parte de la empresa y por lo
tanto, involucrar a todas las areas, ya que de alguna forma todas estan
relacionadas con el negocio y a veces, hay informacion que poseen diferentes

departamentos, pero la misma no es compartida entre todos.



INTRODUCCION

A partir del afo 1993, empiezan a tener presencia importante los cémics en inglés
en Guayaquil, pero los locales que los traian no tenian la oferta necesaria, ni la
continuidad que hace falta para seguir las historias de los personajes. Christine’s,
que era una cadena de tiendas de revistas era el que mejor cumplia estos
requisitos; pero problemas econdmicos ajenos a la actividad de la empresa

causaron el cierre de estas tiendas.

La idea de crear Toys & Comics nace de Oswaldo Molestina y Juan Javier
Medina, dos coleccionistas que vieron la oportunidad de crear una tienda
especializada en cdémics, que sea dirigida por alguien que sea a su vez

coleccionista y conozca las necesidades de este tipo de clientes.

Se ponen en contacto con Diamond Comic Distributors Inc., que es el mas grande
mayorista de comics en inglés con base en Estados Unidos. Las lineas que ofrece
Diamond son comics, catalogos de compra de productos de Estados Unidos y
otros paises, libros de ciencia ficcion, tarjetas de intercambio, accesorios
relacionados como ropa, llaveros, posters, y demas, figuras de accion, juegos de
rol y videos de la industria relacionada a los comics, la ciencia ficcion y la

animacion japonesa.



Desde los inicios el negocio fue la nueva opcion para coleccionistas que no
encontraban antes ofertas segun sus requerimientos. En el afio 2003, debido a
gastos del duefio en otras actividades, enfrentaron problemas de cumplimiento
de pagos con el proveedor y se suspendieron las importaciones de coémics,
dedicandose Unicamente a vender juguetes, aprovechando la fiebre desatada
por la nueva pelicula de La Guerra de las Galaxias, El Ataque de los Clones.
Después de una nueva inyecciéon de capital del propietario junto con la entrada
de fondos obtenida de la venta de juguetes, se soluciond el problema con
Diamond, restableciéndose el despacho de coémics. Paulatinamente, los
coleccionistas fueron retornando a la tienda, sin embargo, algunos clientes se

perdieron en el camino.

La situacion actual de Toys & Comics hace que sea necesaria revisar queé
acciones se deben tomar para recuperar la confianza de los clientes y para que
la tienda comunique correctamente todos los productos y beneficios que pueda
ofrecer a su clientela. Es por eso que se decide aplicar las estrategias del

marketing relacional a la operaciéon de la empresa.

La conduccion o el manejo de las relaciones con los clientes (CRM) fue
reconocida a mediados de los afios 90, impulsada primordialmente por su

percepcion como tecnologia de la informacion (IT).



Una CRM exitosa trata sobre como competir en la dimensién de la relacion, no
como una alternativa a tener un producto competitivo o un precio razonable,
sino como un diferenciador. Si los competidores estan haciendo lo mismo (como
ocurre generalmente), el producto y el precio no le daran una ventaja
competitiva sostenible a largo plazo. Pero si se logra una ventaja basada en
como ven los clientes a la compaiiia, este es un punto mucho mas sostenible en

el tiempo.

La implementacion de proyectos de CRM debe siempre tener como linea
maestra el cambio en los procesos que involucran al cliente - ver la empresa con

los ojos criticos de los mejores clientes.

Se puede decir gue CRM es la infraestructura para implementar la filosofia uno a
uno de relacién con los clientes. CRM es una estrategia de negocio volcada al
entendimiento y anticipacion de las necesidades de los clientes actuales y
potenciales de una empresa. La idea es que mediante la atenciéon
personalizada, segun las necesidades de cada cliente, se pueda maximizar la

eficacia de las promociones y beneficios que la empresa ofrezca.



CONTENIDO

Nuestro objetivo general es implementar un sistema de mercadeo de base de
datos en la empresa Toys & Comics para mejorar la efectividad de promociones e

incrementar las ventas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer un andlisis situacional de la empresa estableciendo fortalezas y

debilidades.

e Desarrollo de plan de mercadeo y marketing mix con estrategias dirigidas

a satisfacer las necesidades de los clientes.

e Estableciendo una base de datos con informacidn relevante para
promociones o actividades dirigidas a elevar las ventas. Presentamos a
continuacion el modelo de la encuesta disefiada para la recopilacion de

informacioén para la primera base de datos.



Grafico No. 1

Nombres [

Apellidos [ =

Fecha nacimiento Dia[ | Mes [ ] Ado[

Teléfono domicilio [ | celular [ |
E-mail [ - —

¢Cual o cudles son tus personajes favoritos?
[_] Batman [] spider-man [__] Universo Ultimate
L] aa 1 X-Men [ ]ote[_

¢Cual o cudles son tus escritores y/o dibujantes preferidos?

[ ] mark millar [ ] AlexRoss
[ Brian Michael Bendis [ ] Jim Lee
[_1 JMichael Straczynski [ otro [ W

{Qué casa editorial tiene los titulos que mas te gustan?
[1oc [] mage  [] DarkHorse
[1 Marvel [] Vertigo [_] owa [ . o
;Qué articulos relacionados a los comics te interesan?
[_] Trade Paperbacks [] ovos
[ ] Mufiecos [] Ropay Accesorios
[ ] Estatuas de Coleccion [ __] Posters y Wallscrolls

iQué promocion te gustaria mas?
[ ] Descuentos [ ] combos [_] Regalos Sorpresa



e Disefio de planes de fidelizacidbn y recuperacion de clientes segun la

segmentacion de la clientela.

e Creacion de fluo de caja incremental y estudio financiero de la
factibilidad del proyecto. El VAN nos dié como resultado un valor positivo,
por lo que el proyecto es rentable. También nos dimos cuenta que el
resultado del VAN es mas sensible a variaciones en venta que a
variaciones en costos, por lo que el objetivo deberia ser maximizar las

ventas.

CONCLUSIONES

¢ Dadas las actuales condiciones del mercado de los comics y sus productos
relacionados, existen importantes oportunidades de desarrollo que pueden
ser explotadas por Toys & Comics, al ser el Unico proveedor formal del

mercado.

¢ Un punto importante a corregir es el inadecuado servicio brindado por los
dependientes, asi como su falta de conocimiento en el tema, lo que ha
resultado en la pérdida de clientes regulares, quienes en algunos casos han
decidido conseguir los cémics por su cuenta a través del Internet o

simplemente han dejado a un lado el pasatiempo.



¢ El conocimiento detallado de los gustos y preferencias de sus clientes debe

ser el objetivo principal de toda empresa que desee subsistir en el tiempo.

e Aplicando una de las estrategias del CRM, que es la conformaciéon de la
base de datos de sus clientes, se encontré que, el comprador tipico de

Toys & Comics:

* Es de sexo masculino.

* Tiene de 25 a 35 afios, es decir, es econdmicamente activo y con
ingresos significativos, oportunidad a explotarse.

= Su personaje preferido es Batman

» Tiene como su artista favorito al dibujante Jim Lee

» Prefiere los titulos de DC Comics

= De los articulos relacionados a los comics, estd mas interesado en las
figuras de accion y los Trade Paperbacks (Recopilaciones de
Cdomics coleccionados por historias)

» Y, considera que la empresa deberia aplicar descuentos como
forma principal de Promocion.

» La informacién recopilada por el andlisis del CRM es la que deberia
ser aplicada en el momento de realizar promociones, reposicion de

inventario y recuperacion de clientes.
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