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Resumen / Abstract

Para el presente trabajo se realiz6 una investigacién de mer-
cado que tuvo como objetivo identificar el uso y la implemen-
tacion de las redes sociales y el marketing digital en la es-
cena de los centros de estética de la capital del pais. Con los
resultados obtenidos pretendemos tener una visibn mas clara
sobre la dinamica de estas nuevas herramientas en un sector
con alto nivel de crecimiento en los ultimos afios. La idea de
enfocarnos en este tipo de empresas surge a partir del crec-
imiento y reconocimiento regional de Colombia en el area de la
Medicina estética.

Para lo anterior se realizé una investigacion de mercados
de disefio metodol6gico mixto, a través de investigacion cua-
litativa y cuantitativa por medio de entrevistas a profundidad,
netnografia y encuestas, a duefios y administradores de cen-
tros de estética de la ciudad de Bogota.

Resultados: el 35% de las empresas utilizan medios tradi-
cionales para posicionar su negocio; El 33% de las empresas
invierten menos de $500.000 en mercadeo. Instagram, la he-
rramienta menos aplicada y Twitter es la de mas auge.

Conclusion: Los centros de estética en Bogota prefieren
los medios convencionales de mercadeo para realizar su pu-
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blicidad. La no utilizacién de mercadeo digital esta dada prin-
cipalmente por la falta de experiencia en el manejo de estas
herramientas y los altos costos comparados con la efectividad
del sistema de referidos y/o volanteo. Facebook se convierte
en la herramienta mas utilizada por facil acceso y manejo.

Inglés

For this recent job, a market investigation was done, which had
an objective of identifying the use and implementation of social
networks and digital marketing in the scene of esthetic centers
in the country’s capital. With the results obtained we seek to
have a clearer vision about the dynamic of this new tools in a
sector of such high growth in the past few years. The idea to
focus on this kind of businesses originate from the growth and
recognition of the Colombia’s esthetic medical market.

Therefore, the marketing reserch was done with a mixed
methodological design, through to a quantitative and a quali-
tative investigation by means of depth interviews, net-nografy
and a survey to managers and owners of beuty centers in town.

Results: 35% of the businesses used traditional media to
position their beauty center; 33% of the companies invested
less tan $500.000 COP in marketing. Instagram, the least used
tool by them and Twitter is so significant.

Conclusion: The beauty centers in Bogoté prefer the tra-
ditional media to other kind of media to do their advertising.
The non-used digital marketing is due to the unknowledge
and unexperience in how to use those tools and high costs
compared to the effectiveness of the referral system or flyers.
Facebook became the most commonly used easy Access and
management tool.

Palabras clave: marketing digital, redes sociales, centros
de belleza, centros de estética, spa, social media.
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Justificacion de la investigacion

Las empresas crecen y se
transforman continuamente.
En el ambito del mercadeo,
por ejemplo, gracias al sur-
gimiento de las tecnologias
en comunicacion se generan
diferentes medios de publi-
cidad y de comercializacion
que implican el desarrollo de
nuevos canales transaccion-
ales. Paralelo a esto la co-
municaciéon con el cliente ha
evolucionado de tal manera
gue las redes sociales inician
a jugar un rol fundamental
para el crecimiento empre-
sarial.

Por tal razébn decidimos
indagar acerca del uso y la
implementacion de las redes

sociales y el marketing digital
en la escena de los centros
de estética Bogota. Con este
analisis pretendemos identifi-
car la dindmica de estas nue-
vas herramientas en un sector
con alto nivel de crecimiento
en los Ultimos afos.







Marco teorico

Marketing Digital

Es el método estratégico para
tener presencia en el mundo
digital, como por ejemplo el
internet, la telefonia movil,
videojuegos vy television. Este
se desarrolla principalmente
en medios digitales y es un
medio conceptual para comu-
nicar un mensaje especifico a
los segmentos del mercado.
Es una comunicacién directa
y personal.

¢ Qué es un sitio web y pa-
gina web?

Un sitio web es una locali-
zacion en la www (World

Wide Web) qué es rastreable
0 accesible por medio de un
navegador de internet como
lo es por ejemplo Google
Chrome o Firefox y a través
de un dominio, que es la di-
reccion unica en toda la www
para ese lugar digital, en otras
palabras es el nombre del
sitio. En un sitio web es donde
se puede subir todo tipo de in-
formacion o contenido, como
lo son textos, imagenes, vid-
eos, interactividad (videojue-
gos), entre otros. El sitio web
ademas posee una estructura
que se maneja desde el FTP
(la ruta de informacion digital
que conecta cada computa-
dor con el servidor) y el servi-
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dor donde se sube toda la
DATA (informacion traducida
a datos digitales) y es donde
se organiza su visualizacion,
dicha estructura tiene un or-
den genérico, por ejemplo el
Home o inicio en espanol es
la portada del sitio y es de
donde se despliegan todas
las paginas web del sitio.

¢cCuales son las ventajas
de un sitio web?

La imagen, ya que es la carta
de presentaciéon de la empre-
sa y al ser una herramienta
tan visual deja una percep-
cion de la empresa al usuario
0 consumidor.

- Es econémica, por el
simple hecho de su facil
actualizacion de conteni-
dos, en comparacion con
los medios tradicionales,
como lo son los impresos y
medios digitales masivos,
el sitio web ofrece una dis-
ponibilidad del 100% para
cambios en tiempo real y
sin costo.

- Internacionalizacion, de-
bido al alcance de las nue-
vas tecnologias y al con-
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stante aumento al acceso
que tiene la poblacion al
internet se puede comunic-
ar “practicamente” instan-
taneamente a cualquier
parte del mundo.

Disponibilidad, ya que un
sitio web esta disponible
24/7, los clientes o usu-
arios pueden adquirir en
cualquier momento la infor-
macidn que requieran de la
empresa, también hay mas
canales para acceder a
estos sitios web con el de-
sarrollo tecnolégico, como
lo son los dispositivos
moviles (tablets, celulares
inteligentes, consolas de

videojuegos, televisores,
entre otros).
- Interaccion, ademas

brinda un canal de comu-
nicacion de forma directa
mucho mas personalizado
al abrir relaciones, como lo
son los correos electrdnic-
0s, redes sociales, entre
otros.

. Qué es un buscador?
Son péaginas web con alto tra-
fico (gran cantidad de usuarios
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por minuto) como por ejemplo
Google, Yahoo o Bing que fa-
cilitan el acceso de los usuarios
para encontrar los sitios web
en internet, ademas estos tra-
bajan con programas informati-
cos disefiados para codificar
relaciones de metadatos (datos
informaticos indexados en los
sitios web, imagenes, videos,
texto, etc...) los cuales estan
alojados en los servidores y
vinculan al usuario.

¢ Qué es SEO?

El SEO (Search Engine Op-
timization) es la herrami-
enta que optimiza el trafico
de calidad informativa que
un sitio web ofrece, este lla-
mado SERP (Search Engine
Page Result), ademas es la
que organiza organicamente
la informacién en internet, es
decir, genera relaciones de
informacién con las paginas
y los motores de busqueda
como google.

¢ Qué es SEM?

El SEM (Search Engine Mar-
keting) es una herramienta
que parte del poco posicion-

amiento organico que un sitio
pueda tener, es asi que estas
pautan sobre el espacio pago.

Tipos de Pautas online
Es un medio digital de market-
ing que mejora la presencia web
de sitios web pagando por tener
mas relevancia en la blusqueda
y visualizacion web de los usu-
arios, depende el tipo de pauta
y manejo de la estrategia tendra
resultados diferentes.

Coste por clic

El CPC es la relacion basada
en los clics efectuados en
la pauta fisica o el anuncio.
Este modelo funciona por la
cantidad de clics que recibe
y genera un costo segun éste
nuamero. Es importante afadir
que sin clics no se genera
cobro de la pauta sobre el
espacio o el tiempo. Google
por ejemplo con su Adwords
genera las pautas bajo este
tipo de cobro y tienen rele-
vancia frente a los motores de
busqueda, mientras las pau-
tas generadas en Facebook
son unicamente por relacion
del perfil de cada persona.

Marco Teorico
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Cupones de descuento:

¢ Qué sony como funcionan?
En paginas web especializa-
das se encuentran, es decir,
sitios donde solamente salen
descuentos limitados por un
tiempo o por cantidad. Hay
sitios web en donde se espe-
cializan por categorias, como
por ejemplo: gastronomia,
tecnologia, cosmética, en-
tre otros. Bésicamente este
ejemplo marketing funciona
como pieza externa de em-
presas las cuales pautan sus
descuentos. Podemos ver el
caso de groupon como gran
participante de este ejercicio
de marketing, ya que busca
siempre ofrecer descuentos
limitados en tiempo para au-
mentar volumen en ventas
de una empresa y siempre se
cuenta en forma de cupon.

Newsletters

Los mensajes a través de
correo electronico o Newslet-
ters son otra herramienta del
Marketing Digital, estos se pu-
eden segmentar de acuerdo a
las bases de datos de clientes
que la empresa disponga, a

Junio 2014

su vez pueden ir dirigidos de
acuerdo al servidor de correo
o dispositivo donde se visu-
alizara. La mayoria de estos
sirven como principal entrada
al sitio web o para interaccion
dentro del mismo.

¢ Qué son y para qué sirven
las aplicaciones moviles?
Las aplicaciones son otra
tendencia que dia a dia
gana mayor protagonismo
en la medida que los usu-
arios hagan de la tecnologia
moévil algo masivo. En la ac-
tualidad se pueden encon-
trar aplicaciones disefiadas
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com-

para
putadores, tabletas y telé-
fonos inteligentes.

Su comercializacion esta
ligada de acuerdo al siste-
ma operativo del ordenador
(Mac - Windows - Linux),

navegadores,

Navegador (Internet Ex-
plorer - Firefox - Chrome
- Safari - Opera) y sistema
operativo de la tableta o te-
|Iéfono (Android - Blackberry
- Firefox - iOS - Windows
Mobile).

Su uso puede variar des-
de lo transaccional, infor-
mativo, videojuego o0 gene-
radores de contenido.

. Qué es un Blog y para
que sirve?

Un blog es un sitio web en
donde se desarrollan conteni-
dos de interés y se genera un
habito de consumo de esta in-
formacion, es decir, el duefio
del blog debe siempre refres-
car el sitio con informacion
nueva y de mucho interés
para que aumente su trafico
en el medio.

Las ventajas de estos si-
tios web es la facilidad por la
que los usuarios consiguen la
informacioén y al ser tan espe-
cializados saben que van a
encontrar. Las desventajas de
estos sitios cabe en la expre-
sividad de los comentarios y
opiniones de los usuarios, ya
que algunas veces salen co-
mentarios un poco ofensivos,
grotescos y excesivos que
pueden afectar el sano desa-
rrollo de un blog y la inconfor-
midad de los demas usuarios.

¢ Qué es un microblog?

El microblog es basicamente
un blog con una limitacién en
cuanto cantidad de contenido
textual, 140 caracteres en

Marco Tedrico
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cada entrada es su maximo
cupo. Lo que permite que el
microblog sea mas eficaz,
simple y concreto.

Redes sociales

Paginas que permiten a las
personas relacionarse entre
si, para compartir informacion
e intereses similares como
(amistad, juegos, lecturas,
trabajo, productos, etc). El
uso que tiene cada red social
es diferente ya que cada red
tiene un objetivo especifico.
Se debe conocer la red so-
cial para saber aplicarla en la
necesidad que se busca.

Las ventajas de las redes sociales:

+ Permite el acceso inmedia-
to a grandes cantidades de
informacién

Permite el intercambio de

informacién entre perso-

nas, grupos, comunidades

e instituciones en contex-

tos de complejidad.

- Permite a los usuarios
participar en proyectos en
linea desde cualquier lugar.

- Permite a los usuarios
compartir todo tipo de in-

Junio 2014

formacién con escasas re-
stricciones.

Las redes sociales apli-

cadas en el mercadeo

+ Mercadeo de imagen per-

sonal. Saber vender su
propia imagen sin un fin
lucrativo.

* Mercadeo de productos,

bienes y servicios. Dar a
conocer sus servicios con
fines lucrativos.
Los vinculos creados por las
redes sociales permiten de-
sarrollar acciones de mar-
keting viral (para crear una
idea, posicionar una marca,
vender un producto).

Permite segmentar los datos

de una red social, para saber

gué acciones tomar y desar-
rollar un negocio seguro.

+ Comunicacion continua en-
tre empresa y cliente.

+ El mercadeo de las redes
sociales en internet, ofrece
a los consumidores una voz.

* El marketing en redes so-
ciales es una de las formas
mas rapidas y econémicas
para difundir informacién.

+ El marketing en las redes
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sociales aumenta la visibi-
lidad de la marca.

Genera confianza y credi-
bilidad.

Mercadeo y la competen-
cia. El anadlisis de las ten-
dencias del mercado vy lle-
gar a conocer las tacticas
empleadas por la compe-
tencia, nos permite gener-
ar actividades acordes a la
empresa.

Twitter

Servicio gratuito, que permite
a los usuarios enviar men-
sajes de textos de hasta 140
caracteres. Envia y recibe
textos en tiempo real a través
de internet. Esto quiere decir
que twitter le permite a un
usuario decir brevemente lo
gue esta pensando o hacien-
do en el momento en que esta
ocurriendo.

Marco Teorico
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Beneficios de Twitter para las
empresas.

Permite una comunicacién
entre persona y persona y
entre persona y marca.
Permite crear una red de
seguidores de la marca.
Publicar informacion de in-
terés a los seguidores.
Anunciar y Promocionar
eventos.

Conocer la opinion de los
clientes acerca de productos
y/o servicios en tiempo real.
Estar informados sobre la
competencia.

Intercambiar  informacion
con el equipo de la em-
presa.

Tener conversaciones
publicas y obtener retroali-
mentacion.

Mejorar la atencién al cliente.
Generar trafico en el sitio
web de la empresa.
Detectar tendencias en el
mercado.

Identificar a los lideres e in-
fluenciadores.

Crear identidad de marca.
Segmentar a los usuarios.
Comunicar ofertas y pro-
mociones.

Junio 2014

* Incrementar nuestras
ventas.

+ Permite realizar promocién
de ventas, marketing direc-
to y relaciones publicas.

Facebook
Es una red donde los usuarios
construyen un perfil propio,
pueden agregar amigos, ju-
gar, enviar mensajes, formar
grupos, etc.

Beneficios del Facebook:
 Mejora el Branding y posi-
cionamiento de la marca.
Invitacion a eventos y lan-
zamientos de productos
importantes.
+ Comunicacion bidireccion-
al con los usuarios.
Desarrollo de un canal
de comunicacién con cli-
entes para conocerlos
mejor, obtener su ret-
roalimentacién y lograr
un apego con la marca.
- Generar trafico a nuestra
web.
* Mostrar informacién cor-
porativa.
Creacion de links de ref-
erencia.
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+ Promocionar producto y/o
servicios.

- Crear eventos y comu-
nicarlos.

+ Ofrecer contenidos exclu-
sivos para la comunidad.

+ Hacer descuentos, envio
de pruebas y promociones.

- Segmentar al publico ob-
jetivo.

+ Atencion al cliente a través
del chat y publicaciones.

- Conseguir nuevos clientes.

+ Fidelizacién de clientes.

+ Permite utilizar 4 her-
ramientas promocionales
(publicidad, promocién de
ventas, marketing directo y
relaciones publicas).

Linkedin

Red social de perfil profe-
sional. Se puede publicar en
ella informacién personal vy
profesional para generar re-
des y contactos. A través de
Linkedin se puede contactar
directamente y de inmediato

Marco Teorico
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You([T)

a personas que conocen el
mercado internacional.

Beneficios:

+ Sirve para hacer networking.

+ Recomendar y ser reco-
mendado.

+ Para buscar empresas y
empleo.

+ Para publicar contenido in-
teresante.

+ Para encontrar y pertenec-
er a grupos de interés.

+ Permite contactar clientes
y proveedores.

- Los usuarios pueden
seguir diferentes empre-
sas y pueden recibir una
notificacion acerca de las
posibles fusiones y ofertas
disponibles.

- Se puede utilizar para en-
contrar puestos de trabajo
y oportunidades de negocio
recomendados por alguien
de la red de contactos.

Junio 2014

Youtube

Sitio para compartir videos.
Los usuarios pueden subir y
compartir nuevos videos. Alo-
ja clips de peliculas, videos
musicales, videoblogs y pro-
gramas de television.

Beneficios de Youtube en
mercadeo:

+ Comunicacién con los cli-
entes. Captura el interés
de los usuarios a través de
los videos.

Exposicion de marcas.
Permite construir en la web
un canal de comunicacién
para la marca.
Posicionamiento en busca-
dores. Eficaz para construir
enlaces, ya que los videos
tienen altas calificaciones
en los buscadores.

* Los usuarios prefieren ver

videos que leer.
+ En un video el mensaje es
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mas claro y rapido que en
un texto.

+ Con el uso de videos se in-
crementa el porcentaje de
visitantes que compran.

- Excelente plataforma para
campanas de marketing
viral.

Marketing digital en la
medicina estética en
colombia

Colombia se ha convertido en
un foco de la medicina estética
de laregion. Muchos ya hablan
de turismo estético y cada dia
el panorama se amplia en cu-
anto a servicios, calidad como
de numero de turistas y paises
de donde llegan.

* En el afo 2010, llegaron
al pais 1'324.000 turistas,
de los cuales 2,2% de el-
los buscaban una interven-
cion estética o tratamien-
tos odontolégicos, desde
paises como EE.UU. (en
su mayoria latinos resi-
dentes), Espafa, Antillas,
Aruba, Brasil, Argentina,
entre otros. Por lo general,

las personas que buscan
a un médico se ubican en
un rango de edad entre
los 18 y 55 afios, con un
promedio de US$180 mil-
lones, esperados para el
ano 2012 unicamente en el
campo de la estética.
Junto a la calidad de los
profesionales, los costos
son uno de los aspectos
que mas influyen en la de-
cision de los pacientes de
visitarnos, ya que en la
mayoria de tratamientos
médicos los precios en el
exterior pueden ser has-
ta siete veces mas altos
gue en nuestro pais. Por
esta razdn se estima que
alrededor de 20 extran-
jeros al mes llegan para
realizarse diferentes pro-
cedimientos médicos, prin-
cipalmente en las ciudades
de Cali, Bogota y Medellin,
ciudades pionerasy lideres
nacionales que le apuntan
a convertirse en potencia
mundial en salud de ex-
portacion.

- Colombia se ubica en el

décimo lugar entre los

Marco Teorico
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paises con mas proced-
imientos estéticos quirdr-
gicos y no quirurgicos
realizados por cirujanos
plasticos certificados,
que en el mundo alcanz6
un total de 18.557.825,
que comparados con los
17.295.557 de 2009 repre-
senta un aumento del 7%.
+ El 283% de las pymes co-
lombianas que tienen su
propio sitio web han im-
plementado esquemas de
transacciones en linea,
un porcentaje superior al
de Chile, México y Argen-
tina, superado sélo por las
pymes brasilefias, que lo
han hecho en un 29%.

En Latinoamérica, las
pymes que tienen sitio web,
mas del 60% ya estd em-
pleando algun tipo de her-
ramienta para anunciarse
a través de este sistema;
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* De las

el 38% utiliza los anuncios
contextuales y los busca-
dores (como los de Goog-
le AdWords); el 16% usa
banners y anuncios grafi-
cos; y el 8% ha implemen-
tado anuncios multimedia.
Ademas, el 6% de las que
aln no han incorporado la
publicidad en linea en sus
estrategias planea hacerlo
en los préximos meses.
pymes en
Latinoamérica que no
tienen sitio web (alrededor
de 500)-, el 14% ya usa al-
guna forma de publicidad
en linea, y otro 25% planea
hacerlo en los préximos
seis meses.

- Alrededor del 20% de las

pymes colombianas es-
pera tener presencia en
linea a través de un sitio
web en los préximos 18
meses.



La legislacion en colombia

La Ley 527 Regula:

+ Aplicacion de los requisitos juridicos de los mensajes de
datos.

- Comunicacion de los mensajes de datos.

Comercio electronico en materia de transporte de mer-

cancias.

- Firmas digitales, Certificados y Entidades de certificacion.

+ Suscriptores de firmas digitales.

+ Superintendencia de Industria y Comercio (Funciones).

Con ésta ley 527 se buscaba satisfacer y establecer un marco
normativo que regulase las nuevas tecnologias en materia de
E-Commerce y establecer una figura juridica al uso de los
mensajes de datos.







Objetivos de la investigacion
Objetivo General

Establecer el conocimiento que los centros de estética y spas
de la ciudad de Bogota tienen acerca de marketing digital y
social media.

Objetivos especificos

+ Conocer cuales son las herramientas de marketing digital
gue estan implementando.

- Identificar cudl es el impacto de las estrategias digitales

- Establecer cuéles son las expectativas sobre marketing
digital

- ldentificar los medios por los cuales estas empresas cono-
cen sobre marketing digital

- Identificar qué tipo de estrategias se generan a través del
marketing digital

+ Definir el conocimiento que tienen estas empresas sobre
marketing digital

+ Identificar los perfiles y servicios mas demandados a través
del marketing digital.







Metodologia

Para la realizacion de este trabajo se utiliz6 una metodologia de
procesos mixtos a través de un disefio de investigacion cualita-
tivo y cuantitativo. Los datos fueron recolectados entre marzo y
mayo del 2014 en centros de Estética de la ciudad de Bogota.

Para la metodologia cualitativa se realizaron 14 entrevistas a
profundidad y 30 etnografias. Con el fin de confirmar la hipéte-
sis generada de la investigacién cualitativa se realiza la investi-
gacion cuantitativa a través de una encuesta con una muestra
de 146 empresas. A partir de la recoleccién de la informacion se
realiz6 un analisis descriptivo con el fin de validar datos.

Participantes:

En la fase de investigacion cuantitativa se determiné una mues-
tra de tipo no probabilistico, a conveniencia, representativo del
grupo de estudio compuesto por 146 empresas del sector de
Belleza y salud de la ciudad de Bogota.

Instrumento:

En la fase cualitativa se elabord una entrevista a profundidad
gue constaba de 22 preguntas abiertas con el fin de entender
el panorama actual.

Para la investigacion cuantitativa se realiza una encuesta con
21 preguntas para validar la informacion obtenida.
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Resultados e interpretacion

A continuacién se hara muestra de los resultados de las en-
cuestas realizadas a los administradores y duefios de los cen-
tros de estética en Bogota. También se explicara cada grafica
con un breve analisis de resultado final.

Pregunta
1 ¢Su negocio cuenta con un correo electrénico?

B si-s7%

B No-13%

Pregunta 1:

El correo electrdnico es la herramienta de marketing digital
mas empleada por los encuestados. Existe un 13% de la po-
blacién que aun no conoce esta herramienta.
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Pregunta
2 ¢Su negocio cuenta con una pagina web?

B si-65%

B No-35%

Pregunta 2:

El 65% de los establecimientos encuestados cuentan con sitio
web para dar a conocer su negocio. El 35% de los encuesta-
dos utilizan otras herramientas.

Pregunta

3

¢Su negocio cuenta con una pagina de Facebook?

B si-s2%

B No-18%

Pregunta 3:

El 82% de los encuestados tienen presencia en Facebook,
frente a un 18% que aun no considera a la red social dentro de
su plan digital.
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Pregunta
4 ¢Su negocio cuenta con un perfil de Instagram?

B osi-19%

B No-81%

Pregunta 4:

Instagram no es una herramienta conocida y familiar con este
tipo de negocios, se refleja con un 81% de establecimientos
que no la utiliza.

@l ;En sus promociones usa cupones
5 de descuento online?

B si-34%

B No-66%

Pregunta 5:
El 34% de los establecimientos encuestados usan el cupdn de
descuento online como un herramienta para promocionarse.

Resultados
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Pregunta
6 ¢Su negocio cuenta con un perfil de Twitter?

B si-38%

B No-62%

Pregunta 6:

El 62% de la muestra no posee un perfil de Twitter, manife-
stando falta de interés y desconocimiento en el uso de la her-
ramienta. A pesar que el 38% indic6 que posee un perfil en la
red social, no se evidencia una actividad constante en esta.

Pregunta 7:

Como se evidencia en la grafica, todas estas herramientas son
conocidas por los encuestados, destacandose Facebook y el
Correo Electronico, ya que son de facil acceso.

Pregunta
7 De las siguientes herramientas ;cuales conoce?

. Facebook - 29%

E-mail - 26%
Twitter - 17%

Cupdn de descuento - 16%

H H [N

Instagram - 12%
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Pregunta 8:

Facebook con el 34% se posiciona como la herramienta mas
usada por los centros estéticos encuestados, ya que es la red
social mas importante y con mayor alcance. Por otro lado, el
correo electronico con un 27% nos muestra que a pesar de
ser un requerimiento basico en todo el ambito digital no lidera,
pero tiene presencia con un 27%.

@Bl De las siguientes herramientas
8 icudles utiliza en su negocio?

Facebook - 34%
E-mail - 27%
Pagina web - 15%
Twitter - 14%

Instagram - 7%

]
[]
[]
]
]

Ninguna - 1%

Pregunta 9:

De acuerdo al estudio se determina que la herramienta que ha
generado mas clientes efectivo en los centros de estetica 'y spa
es facebook con un 37%, seguido por las paginas web con un
22% y con un valor nulo Instagram con un 0%. Lo cual indica
gue es una gran oportunidad tener presencia en estos canales
digitales, ya que generan trafico en el negocio por medio de la
comunicacion dada por estos.

Resultados
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g8l  ;Cual de estas herramientas le ha generado
9 mas clientes efectivos a su negocio?

Facebook - 37%

Pagina web - 15%
Otro - 16%
Ninguna - 15%

E-mail - 8%

Twitter - 3%

[]
]
]
]
[]
]

Instagram - 0%

Pregunta 10:

El 91% de la muestra respondi6 negativamente frente al hecho de
usar otras herramientas digitales como medio para promocionar
su negocio. Tan solo el 13% afirmé hacer uso de otras tacticas.

Bl Aparte de las tacticas anteriormente enunciadas,
1 O ¢En su negocio utiliza alguna otra promocién en
medios digitales?

B No-91%

. Otro - 9%
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Pregunta

¢{Cuanto invierte su empresa anualmente

1 1 en mercadeo?

0-$500K-33%

$500K-$1TM-31%

$1TM-$1.5M- 18%

$1.5M-$2M - 9%

Mas de $2M - 10%

Pregunta 11:
Se evidencia que el sector no realiza grandes inversiones anu-
ales en acciones de mercadeo; un porcentaje de inversion de
33% en sumas entre los $0 - $500.000, seguido de 31% en
$500.000 - $1.000.000 lo evidencia.

So6lo un porcentaje de 10% senald haber realizado inversio-
nes iguales o superiores a los $2.000.000.

Pregunta z . .
9 iQue tanto porcentaje del anterior presupuesto

1 2 invierte en marketing digital?

B % 26%
B 10%-30% 47%

B 30%-50% 17%

B 50%-80% 8%

100% 2%

Resultados
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Pregunta 12:
A pesar que las inversiones anuales en mercadeo son bajas
dentro de la muestra, un 47% indic6 que distribuye entre el
10% y el 30% para acciones digitales. El 26% sefald invertir
0% de su presupuesto en internet.

Un porcentaje de 17% afirma invertir entre 30% y el 50% en
plataformas online.

Pregunta

¢Qué tipo de informacién comunica a través

1 3 de estas herramientas?

(siendo 1 la menos utilizado y 5 la mas)

21%

11% 8%

22% 16%

17% 17%

32% 8% 13%

28%

6% 9%

B Promocionesyofertas | Tips de salud y belleza

. Servicios . Lanzamientos

Nuevos servicios

Pregunta 13:

De acuerdo a los resultados que nos arroja esta pregunta
podemos concluir que la informacién publicada a través de
estas herramientas es bastante dinamica, y aunque los en-
cuestados no manejan al 100% estrategias digitales, tienen
claro para qué sirven estas herramientas y se inclinan mas por
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utilizarlas de manera comercial como lo muestra el 75% que
publica promociones y ofertas.

Pregunta 14:

Estando en una era tecnolbgica, 45% de la poblacidén aun pre-
fiere los medios tradicionales para hacer publicidad a sus ne-
gocios. Sin embargo un 55% de los entrevistados cree en el
Marketing Digital que de acuerdo a lo que hemos visto en respu-
estas anteriores no esta siendo utilizado de la mejor manera
posible lo que nos presenta una gran oportunidad de Negocio.

Pregunta

Al momento de promocionar su negocio

1 4 iPrefiere los medios tradicionales a los digitales?

Totalmente de
acuerdo - 18%

De acuerdo - 28%

En desacuerdo - 43%

Totalmente en
desacuerdo - 12%

Pregunta 15:
Para el 31% (45 de los encuestados), la competencia es la
principal razdén de que motiva la implementacion del mercadeo
en medios digitales en su empresa. El mercado de la salud y
belleza es cada vez mas competitivo y se buscan mas alterna-
tivas para darse a conocer.

La Publicidad con 23% (33 de los encuestados) al igual que
la Sugerencia de Clientes con el mismo porcentaje, comparten
los motivos relativamente bajos.

Resultados
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Pregunta

¢Cudl es su motivacion para implementar el

1 5 mercadeo en mdios digitales en su empresa?

B Sugerencia de clientes - 23%
B Competencia-31%

B Publicidad masiva - 23%

Moda y tendencia - 23%

La Moda y Tendencia ocupa el segundo lugar con el 23%(34
de los encuestados) en motivacion para implementar el mar-
keting digital.

Pregunta 16:

Se puede ver que el 27% de los centros encuestados cono-
cieron estas herramientas por medio de la busqueda por ser
cada vez mas competitivos y la influencia de conocidos.

Pregunta
1 6 {Como se enter6 del mercadeo online?

B Poveedores  10%

B Competencia  27%

B Conocidos 27%
Internet 23%
Publicidad 13%
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Pregunta 17:

Segun la muestra poblacional, el 33% de los encuestados
prefiere ejecutar ellos mismos las herramientas digitales. Sin
embargo un 29% de los encuestados prefieren dejarlo a la per-
sona a cargo quien por lo general es el administrador a quien
le adjudican esta labor. Un 23% prefiere contratar a una per-
sona externa, que por lo general tiene conocimientos técnicos
y/o empiricos de sistemas. Referente al resultado obtenido
para Familiares 0 amigos que corresponde a un 9%, se puede
concluir que los encuestados prefieren hacer las cosas ellos
mismo que asignarlas a un allegado o a un tercero.

Pregunta

{Quién ejecuta estas herramientas digitales

1 7 para su negocio?

Familiares/amigos 9%

Yo mismo 33%

Persona externa 23%

Administrador 29%

Cargo dentro de
la empresa

6%
Pregunta 18:
El 46% de los encuestados renueva su sitio web mensual-
mente, es decir 66 de los encuestados aplican el marketing
digital con regularidad ya sea por actualizacion del mismo o
para renovar bases de datos.

Por el contrario, el 9% actualiza a diario su sitio web lo que
asegura un mejor marketing del negocio, manteniendo clientes
y capturando potenciales.

Resultados
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Pregunta
'I 8 ¢Con qué frecuencia actualiza su presencia web?

Diario - 6%

Semanal - 10%

B Quincenal - 16%

Mensual - 46%

Anual - 21%

Pregunta 19:

76% de los entrevistados coincide que encontrd diferencias
con el uso de este tipo de herramientas, en lo que se refiere a
comunicacion efectiva de productos y servicios.

Pregunta

He encontrado cambios significativos en el antes

1 9 y después del uso de estas herramientas

Totalmente

28%
de acuerdo ?

De acuerdo 48%

En desacuerdo  21%

Totalmente

3%
en desacuerdo

Pregunta 20:
El 81% de los administradores de los establecimientos en-
cuestados no implementan ningun tipo de herramienta para
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controlar o hacer seguimiento a sus estrategias digitales. Un
19% afirma realizar control sobres estas herramientas.

Pregunta
20 ¢Usted le hace seguimiento a estas herramientas?

B o 81%

B oto 19%

Pregunta 21:

96% de las usuarias son mujeres situacion que coincide con
el tipo de servicios que se promocionan en estos lugares. Se
debe indagar ahora si la comunicacion esta dirigida solo a este
segmento de clientes o si por el contrario la poblacién masculi-
na es también un segmento a quien no se esta comunicando el
mensaje de manera adecuada.

Pregunta

¢Cuales son los perfiles de los clientes que llegan
2 1 a su negocio a través de sus promociones en
medios digitales?

Genero

B Hombre 4%

B Mujer 96%

Resultados
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Pregunta

2 1 a su negocio a través de sus promociones en
medios digitales?

¢Cuales son los perfiles de los clientes que llegan

Rango de edad

B 3-25
B 26-30
B 30-35

35-40

40 o mas

7%

26%

36%

31%

0%

Profesion

Estudiantes de
bachillerato

Estudiantes
universitarios

Empleados

Amas de casa
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Conclusiones

- Durante el desarrollo de la investigacién, se observo que los
centros de estética y spa no utilizan una estrategia digital,
sus acciones se limitan a la ejecucion de tareas en estas
herramientas, lo cual se vio reflejado y se pudo corroborar
en las encuestas.

+ El 35% de los encuestados utilizan herramientas tradicion-
ales para dar a conocer su negocio. Durante el trabajo de
campo realizado, se observdé que en algunos casos y de-
pendiendo del sector geografico, se recurre a la entrega
personalizada de material POP (volanteo). Existen varias
razones por las cuales se realiza promocion de ésta forma:
1. Porque el negocio hasta ahora esté iniciando.

2. El establecimiento no cuenta con los permisos requeridos
para su funcionamiento.
3. Por costos.

El sistema de promocion de estéticas se maneja a través
de referidos debido al incremento de lugares no aptos para
la realizacion de procedimientos estéticos que han gene-
rado desconfianza y esta desconfianza impacta negativa-
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mente en ciertos sectores de la sociedad. En estratos bajos
quienes no tienen el poder adquisitivo para pagar tratami-
entos de calidad, se remiten al cupbn o a promociones on-
line, lo cual genera que los clientes no sean fieles, son caza
ofertas.

Facebook se consolida como la herramienta mas utilizada
debido a que no tiene costo de implementacion, presenta un
gran alcance y facil manejo. En esta herramienta se obser-
va que las personas que la manejan publican promociones,
tips de salud y belleza, pero no manejan una estrategia
detras de dichas acciones. Al ser Facebook la herramienta
digital méas utilizada es esta la que mayores clientes efec-
tivos presenta.

Instagram es la red social menos aplicada ya que muchos
desconocen como usarla y otros desconocen su existencia.
Varios de los encuestados a pesar que tienen su perfil no
presentan publicaciones recurrentes, de igual forma no gen-
erar clientes efectivos por medio de esta herramienta.

Se Identificd que Twitter es una de las herramientas que
esta tomando mas auge dentro del sector, la participacion
de las estéticas es cada vez mayor.

El uso de blogs o redes sociales permite a las empresas
darse a conocer y ofrecer informacién sobre sus productos
0 servicios disponibles, es el mejor método para manten-
erse en contacto con los clientes actuales y potenciales.

El 33% de los centros de estética y spa encuestados no
realizan una inversion mayor a $500.000 en acciones de
mercadeo, dentro de este presupuesto el 47% indic6 que
distribuye entre el 10% ($50.000) y el 30% ($150.000) del
valor para acciones digitales, mientras que el 26% senald
invertir 0% de su presupuesto en marketing digital. Un por-
centaje 17% afirma invertir entre 30% y el 50% en plata-
formas online.
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+ El 26% de las empresas no destina un presupuesto al mar-
keting digital por lo que se observa una oportunidad de
negocio, puesto que al darles a conocer los beneficios y
oportunidades del marketing digital pueden invertir un por-
centaje del presupuesto del marketing en este.

+ Los principales post que realizan los centros de estética y
spa que usan herramientas digitales es de dar a conocer
promociones y ofertas, la muestra indica que el 75% de los
encuestados usan con este fin dichas herramientas.

- Se observa una gran oportunidad de negocio en torno al
marketing digital en los centros de estética y spa, puesto
que el 45% de la muestra aun prefiere los medios tradicion-
ales para hacer publicidad a sus negocios, de igual forma
el 55% de la muestra usa herramientas digitales, pero estas
se pueden potencializar ya que los encuestados no invier-
ten grandes sumas en marketing digital y no se evidencia

Conclusiones
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una estrategia digital en su plan de mercadeo, por lo que se
puede concluir que estas herramientas estan subvaloradas.
La administracion de las herramientas digitales de la mues-
tra poblacional prefieren ejecutarla ellos mismos. Este he-
cho ocurre ya que tiene un valor pagarle a un experto para
que maneje dichas herramientas.

Los cupones online son utilizados por las estéticas en los

siguientes casos:

1. Cuando se requiere flujo de caja

2. Para incrementar el transito

3. Cuando un negocio empieza a través de medios digitales
mediante cupones promocionan el centro de estética y/o spa.

Uno de los problemas para la realizacion de la investigacion
fue que algunos de los duefios de establecimientos fueron
renuentes a suministrar informacién debido a la gran com-
petencia que se ha despertado en el sector por turismo es-
tético que existe en Colombia y que ha ido creciendo de
manera considerable en la Ultima década. Esta desconfian-
za se da por temor, puesto que alguno de dichos centros no
presenta con los permisos correspondientes, lo cual genera
un dafo en la imagen de este segmento del mercado.

Junio 2014



Autores de la investigacion

Luz Dary Avila
Economista

Marietta Benavides Mayorca
Administradora de Empresas

José Mauricio Chaparro Garzén
Disefiador Grafico

Sandra Marcela Daza Arias
Enfermera

Diana Carolina Guerrero
Diseniadora industrial y Maestra en Bellas Artes

Ginna Ortiz Suarez
Fisioterapeuta

Daniel Ramirez
Publicista

Lina Sandoval
Publicista

Diana Maritza Suarez Bustamante
Publicista







Webgrafia

* http://guiacirugiaestetica.com/about/
* http://www.pagesjaunes.fr/pagespro

http://www.gralon.net/annuaire/sante-et-beaute/medecine/
chirurgie-esthetique.htm

* https://itunes.apple.com/co/app/simulador-cirugia-plastica/

id4917126187mt=8

* http://guiacirugiaestetica.com/atlas-humano-para-iphone-

con-temas-de-cirugia-estetica-lifting-facial-y-liposuccion/
http://guiacirugiaestetica.com/aplicacion-para-iphone-e-ip-
ad-antes-y-despues-de-la-cirugia-plastica-facial/

* https://itunes.apple.com/co/app/nyc-plastic-surgery/

id412803964?mt=8

* https://itunes.apple.com/us/app/plastic-surgery-w-dr.-miller/

id403375108?mt=8
http://centre-sante-beaute.com/accueil.php

* http://www.theesthetique.com/index.php
* http://www.dr-montoneri.fr/

http://docteur-picovski.com/ http://www.chirurgieesthetique.
ma/

* http://www.tlalpan.uvmnet.edu/oiid/download/Redes%20

sociales%20la%20problem%C3%A1tica%20familiar_04_
LX_COM_PIC_E.pdf

* http://www.slideshare.net/luisgayala/redes-sociales-aplica-

das-al-mercadeo-990257

* http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing_de_medios_sociales
* http://www.velaio.com/redes-sociales-marketing/mercadeo-

redes-sociales.html




Universidad Jorge Tadeo Lozano

* http://www.pentui.com/files/PentuiCGI_Tesis_Redes_So-
ciales.pdf

* http://www.slideshare.net/rauldoradogarrido/beneficios-de-
facebook-y-twitter-para-las-empresas, 2011.

* http://www.orbelink.com/mercadeo-en-linea-costa-rica/mer-
cadeo-redes-sociales.html

* http://socialwebmarketing.mx/linkedin/#sthash.iaNvDK4p.
dpuf

* http://www.slideshare.net/knowledgefactory/linkedin-qu-es-
y-para-que-sirve-presentation

* http://www.marketingdirecto.com/actualidad/anunciantes/
el-40-de-las-empresas-mas-queridas-por-los-profesion-
ales-en-linkedin-pertenecen-al-sector-tecnologico-y-digital/
* http://socialwebmarketing.mx/linkedin/

* http://www.tlalpan.uvmnet.edu/oiid/download/Redes%20
sociales%20la%20problem%C3%A1tica%20familiar_04_
LX_COM_PIC_E.pdf.

* http://www.tlalpan.uvmnet.edu/oiid/download/Redes%20
sociales%20la%20problem%C3%A1tica%20familiar_04_
LX_COM_PIC_E.pdf.

* http://www.slideshare.net/luisgayala/redes-sociales-aplica-
das-al-mercadeo-990257.

+ http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing_de_medios_sociales.
* http://www.velaio.com/redes-sociales-marketing/mercadeo-
redes-sociales.html.

* http://infoaleph.wordpress.com/2010/04/14/%C2%BFque-
son-y-para-que-sirven-las-redes-sociales/.

* http://infoaleph.wordpress.com/2010/04/14/%C2%BFque-
son-y-para-que-sirven-las-redes-sociales/.

* http://www.pentui.com/files/PentuiCGl_Tesis_Redes_So-
ciales.pdf.

- http://www.slideshare.net/rauldoradogarrido/beneficios-de-
facebook-y-twitter-para-las-empresas.

Junio 2014



Analisis de Marketing digital en Centros de Estética a nivel Bogota

* http://www.slideshare.net/rauldoradogarrido/beneficios-de-

facebook-y-twitter-para-las-empresas.
http://www.orbelink.com/mercadeo-en-linea-costa-rica/mer-
cadeo-redes-sociales.html.

* http://es.wikipedia.org/wiki/LinkedIn.

http://es.wikipedia.org/wiki/LinkedIn.

+ http://www.slideshare.net/knowledgefactory/linkedin-qu-es-

y-para-que-sirve-presentation.
http://www.slideshare.net/knowledgefactory/linkedin-qu-es-
y-para-que-sirve-presentation.

* http://www.marketingdirecto.com/actualidad/anunciantes/el-

40-de-las-empresas-mas-queridas-por-los-profesionales-
en-linkedin-pertenecen-al-sector-tecnologico-y-digital/.

* http://www.marketingdirecto.com/actualidad/anunciantes/el-

40-de-las-empresas-mas-queridas-por-los-profesionales-
en-linkedin-pertenecen-al-sector-tecnologico-y-digital/.

* http://socialwebmarketing.mx/linkedin/.

http://socialwebmarketing.mx/linkedin/.

+ http://infoaleph.wordpress.com/2010/04/14/%C2%BFque-

son-y-para-que-sirven-las-redes-sociales/.
http://www.orbelink.com/mercadeo-en-linea-costa-rica/mer-
cadeo-redes-sociales.html.

+ http://google.dirson.com/orkut.php.

http://google.dirson.com/orkut.php.

* http://www.ecured.cu/index.php/QZone.
« http://www.ecured.cu/index.php/QZone.

Apéndices

1. Net-nografia
2. Entrevista a profundidad
3. Encuentas

Webgrafia

7







Universidad Jorge Tadeo Lozano
Junio 2014

Disefio grafico: Mauricio Chaparro
jose.chaparro@utadeo.edu.co



Y

vy

A;ovv“'n;m.v,'c m.va'ﬁ ov'
B D~ S e Y e SR
m.v“l“mv Sope

2

7 4R\ 2 4N




