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RESUMEN

Este estudio de caso titulado “Estrategias digitales en el Spa de ufias Cleopatra del canton
Babahoyo, durante el periodo 2024”. se centr6 en el analisis de las estrategias digitales utilizadas
por el Spa de Uiias Cleopatra, ubicado en el canton Babahoyo. A pesar de ser un negocio con varios
afnos en el mercado, enfrenta dificultades para posicionarse y atraer nuevos clientes debido a la
falta de un enfoque digital integral. Se identifican desafios como la inconsistencia en las
publicaciones y el uso poco eficiente de las redes sociales, lo cual limita su visibilidad y
crecimiento en un entorno altamente competitivo y digitalizado. A través de entrevistas y un
analisis FODA, se evidencia la necesidad de optimizar las estrategias digitales del spa para mejorar
su presencia en linea y fidelizacion de clientes. En efecto, se concluye que, con estas mejoras, el
Spa de Unas Cleopatra podré fortalecer su posicion en el mercado local, atraer a més clientes y
garantizar su sostenibilidad en el tiempo, adaptandose a las tendencias y demandas del consumidor
moderno. El Spa ha utilizado redes sociales como Instagram y Facebook para promocionar sus
servicios, pero la falta de optimizacion ha limitado su alcance, especialmente entre el publico
joven. La planificacion deficiente y el desconocimiento en la gestion de redes han afectado la
efectividad de sus estrategias digitales. El andlisis FODA revela fortalezas como la fidelizacion
mediante promociones personalizadas, pero también debilidades en la inconsistencia del contenido

y baja interaccion, ademas de amenazas como la competencia.

Palabras claves: Estrategias digitales, redes sociales, promocioén online, nuevas tendencias,

fidelizacion.



ABSTRACT

This case study entitled “Digital strategies at Cleopatra Nail Spa in Babahoyo canton, during the
period 2024.” focused on the analysis of the digital strategies used by Cleopatra Nail Spa, located
in Babahoyo canton. Despite being a business with several years in the market, it faces difficulties
in positioning itself and attracting new clients due to the lack of a comprehensive digital approach.
Challenges such as inconsistency in publications and inefficient use of social networks are
identified, which limits its visibility and growth in a highly competitive and digitalized
environment. Through interviews and a SWOT analysis, the need to optimize the spa's digital
strategies to improve its online presence and customer loyalty is evident. In effect, it is concluded
that, with these improvements, Cleopatra Nail Spa will be able to strengthen its position in the
local market, attract more clients and guarantee its sustainability over time, adapting to the trends
and demands of the modern consumer. The Spa has used social media such as Instagram and
Facebook to promote its services, but lack of optimization has limited its reach, especially among
the younger audience. Poor planning and lack of knowledge in network management have affected
the effectiveness of its digital strategies. The SWOT analysis reveals strengths such as loyalty
through personalized promotions, but also weaknesses in the inconsistency of content and low

interaction, as well as threats such as competition.

Keywords: Digital strategies, social networks, online promotion, new trends, loyalty.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Spa de Unias Cleopatra, ubicado en el canton Babahoyo en las calles 10 de agosto entre
Barreiro y Mejia, fue establecido por Dayanna Ayala Avilés hace cinco afios con el nimero de
RUC 1208531432001 para brindar servicios de belleza y cuidado de ufias. Claramente, el negocio
esta actualmente activo en el mercado, sin embargo, estd luchando por posicionarse debido a la
falta de una estrategia digital. Esta deficiencia ha limitado su capacidad para atraer y retener

clientes, lo que les dificulta consolidarse en un mercado competitivo.

Se cree que uno de los factores que afectan su competitividad ha sido el uso ineficiente de
las redes sociales, una herramienta esencial en el entorno actual para la promocion de cualquier
negocio, por ello las publicaciones realizadas carecen de una adecuada planificacion en base al
giro del negocio y contenido atractivo que motive la interaccion de los clientes. El inadecuado uso
de las plataformas digitales reduce la visibilidad del Spa de ufias Cleopatra principalmente en los
consumidores jovenes, que son los usuarios que mds utilizan estas tecnologias y toman las

decisiones de comprar basada en las experiencias que tuvieron en linea.

Ademas del efecto restringido de la digitalizacién el Spa se enfrenta con otros retos
vinculados a la diferenciacion del servicio. En un entorno de competencia creciente, los
consumidores buscan experiencias a medida, innovacidon y servicios profesionales que los
distingan de los demas negocios. Spa de Ufias Cleopatra no ha desarrollado una estrategia digital
integral que incluya campanas de marketing dirigidas, promociones exclusivas, y la recopilacién

y analisis de datos para entender las preferencias y necesidades que tienen cada uno de sus clientes.



A pesar de estos logros, Cleopatra Nail Spa atn tiene que implementar estrategias digitales
para ser mas competitiva. La falta de innovacion en el marketing de servicios, junto con la ausencia
de un plan bien definido para la adquisicion y retencion de clientes, continua sofocando el
crecimiento y el potencial de diferenciacion dentro de la industria de la belleza. Estas deficiencias
no solo obstaculizan el rendimiento actual de la empresa, sino que también reducen su capacidad

para hacer frente al mercado cada vez mas digitalmente comodo en el futuro.

Por tanto, este andlisis es importante para analizar y sugerir estrategias digitales que
posibiliten al Spa de ufias Cleopatra explotar al maximo el potencial de las herramientas
tecnologicas. Esto abarca la generacion de contenido digital cautivador, ofertas particulares como
rebajas exclusivas para clientes fieles, paquetes tnicos para eventos concretos como matrimonios
o cumpleafos y promociones de temporada, interaccion inmediata con los clientes a través de
TikTok Live y el fortalecimiento de la presencia de marca en internet a través del uso especifico
de plataformas de redes sociales como Instagram, Facebook y TikTok. Estas estrategias ayudan no
solo a aumentar la visibilidad de su negocio, sino también a fidelizar a sus clientes a través de
experiencias mas relevantes, Unicas y que cumplan con las expectativas de su publico objetivo.
Ademas, permitiran a los spas competir mas eficazmente en los mercados locales, garantizando su

crecimiento y sostenibilidad a largo plazo.

En este contexto, la investigacion a realizar abordard la siguiente pregunta: ;Como se
pueden implementar estrategias digitales para aumentar la competitividad y la fidelizacion de los
clientes del Spa unas de Cleopatra en el canton Babahoyo? Esta pregunta surge de problemas
detectados como el uso ineficiente de redes sociales, la falta de planificacion en las publicaciones
y la ausencia de un enfoque digital integral que limite el crecimiento y la visibilidad del negocio

en un mercado digitalizado.



JUSTIFICACION

Este estudio de caso es importante porque permite analizar como la implementacion de
estrategias digitales puede mejorar la competitividad y fidelizacion de clientes del Spa de Uiias
Cleopatra, ubicado en el canton Babahoyo. Por tanto, estos factores restringen el desarrollo y la

exposicion del Spa en un mercado creciente digital.

La relevancia de esta investigacion se manifiesta en su posible efecto en la comunidad,
favoreciendo no solo al Spa ufas de Cleopatra, sino también a otras pequefias empresas del canton
Babahoyo que se encuentran con retos parecidos. Esta investigacion, al fomentar Ia
implementacion de tacticas digitales, puede contribuir a solucionar problemas presentes
vinculados a la imposibilidad de ajustarse a las tendencias del mercado actual y a los gustos de los

consumidores.

Desde un punto de vista tedrico, este analisis es relevante para entender como los pequefios
negocios pueden emplear tacticas digitales para incrementar su competitividad en el mercado. Los
hallazgos de este caso de estudio ofreceran un modelo imitable que otras compaiiias pueden aplicar
para entender mejor las estrategias eficaces de marketing digital que se ajusten a la dinamica del
mercado local. Por tanto, este estudio contribuira metodologicamente al desarrollo de herramientas

de recogida y anélisis de datos enfocados a la estrategia digital del Spa ufias de Cleopatra.



OBJETIVOS

Objetivo general:

Analizar las estrategias digitales implementadas en el SPA de ufias Cleopatra del canton Babahoyo

durante el periodo 2024.

Objetivos especificos:

+¢ Identificar las estrategias digitales actuales utilizadas en el SPA de unas Cleopatra mediante
una entrevista.

% Examinar el entorno interno y externo relacionados con el uso de herramientas digitales y
la presencia online del SPA en el mercado local.

% Recomendar mejoras en las estrategias digitales, a través de la optimizacion de contenido,
frecuencia de publicacion y uso de publicidad digital, incrementando su visibilidad en

linea.



LINEA DE INVESTIGACION

Este estudio se enmarca en la linea de investigacion “Gestion, financiera, administrativa,
tributaria, auditoria y control” porque se centra en el analisis de estrategias digitales y en las
innivaciones de los servicios utilizados en el Spa de ufias de Cleopatra que se encuentra ubicado
en Babahoyo. En un mercado cada vez mas competitivo una gestion combinada con la capacidad
de adaptarse cada dia mas con las tendencias y demandas del mercado digital es importante para
garantizar el éxito del Spa. La implementacion de herramientas digitales y estrategias de marketing
adecuadas es fundamental para posicionarse y mantenerse en el mercado local, lo que es esencial

para la supervivencia y el crecimiento de un negocio de pequefio tamafio.

Dentro de esta linea, se incluye la sublinea de "Marketing y Comercializacién", dado que
el estudio esta enfocado en evaluar como las estrategias de marketing digital y la innovacion en
los servicios pueden potenciar la visibilidad del spa, atraer nuevos clientes y fidelizar a los
existentes. El analisis de estas herramientas digitales y la segmentacion adecuada de los clientes y
la promocion de este servicio son factores claves para mejorar la competitividad del Spa. El
objetivo de esta investigacion es identificar que se podria implementar para mejorar la presencia

digital del Spa ufias de Cleopatra para fortalecer su presencia en el mercado.

Por lo tanto, esta linea busca encontrar como los pequeios negocios pueden mejorar su

competitividad en el mercado al introducir estrategias digitales claras y servicios innovadores.



10

ARTICULACION DEL TEMA

Este estudio de caso sobre el tema: “Estrategias digitales en el Spa de Unas Cleopatra, en
el canton Babahoyo, en el periodo 2024”, se articula con el proyecto de vinculacion “Fomenta tu
potencial con éxito: guia de marketing para emprender”. La investigacion se basa en la pregunta
de hasta qué punto las estrategias digitales pueden utilizarse para aumentar la competitividad del
spa en un mercado local competitivo. La experiencia del spa muestra como optimizar el uso de las
redes sociales y los servicios innovadores puede aumentar su visibilidad y éxito. Este enfoque

proporciona un modelo inspirador para otros empresarios.



11

MARCO CONCEPTUAL

Contexto del lugar donde se realiza la investigacion

El spa de ufias Cleopatra, fue fundado por la Sra. Dayanna Ayala Avilés, con RUC
1208531432001, y se encuentra ubicado en el canton Babahoyo, provincia de Los Rios. Inici6 sus
actividades comerciales hace 5 afios en las calles 10 de Agosto entre Barreiro y Mejia. Esta
empresa se dedica a ofrecer una amplia gama de servicios en el ambito de la belleza y cuidado
personal. El negocio se dedica principalmente a lavar el cabello, seguido de cortes, recortes,
peinados, tefiido, coloracion, ondulacién del cabello, asi como alisado del cabello. También
ofrecen servicios como masajes, manicura facial, pedicura, aplicacién de tatuajes y maquillaje,
siempre buscando satisfacer las necesidades y expectativas del cliente en higiene y cuidado

personales.

Estrategia digital

Martinez (2024) sefiala lo siguiente:

La estrategia digital es el pilar sobre el cual se construye una presencia solida y efectiva en
el entorno digital. Diseflar y ejecutar una estrategia digital exitosa permite a las
empresas captar la atencion de su audiencia, mejorar su competitividad y adaptarse
rapidamente a las demandas del mercado. En un mundo donde la digitalizacion
sigue acelerandose, una estrategia digital clara, bien estructurada y centrada en el

cliente es clave para lograr el crecimiento y el éxito a largo plazo (p. 19).

La estrategia digital es crucial para que empresas como el Spa de ufias Cleopatra puedan prosperar
en el mundo actual, donde todo estd tan conectado. Con una buena estrategia pueden cuidar su

presencia en linea y, al mismo tiempo, construir relaciones mas solidas con sus clientes. Al
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enfocarse en lo que realmente necesitan las personas, el Spa tiene la oportunidad de utilizar
herramientas digitales, como las redes sociales y plataformas online, para promocionar sus
servicios, atraer a nuevos clientes y mantener a los que ya tienen. Si lo hacen bien, esto no solo
ayudard a que mds personas conozcan su marca, sino que también mejorara la experiencia de los

usuarios y contribuird a un crecimiento sostenible a largo plazo.

Fundamentos de la estrategia digital

Bantara (2023) explica lo siguiente:

Los fundamentos de la estrategia digital implican una comprension profunda del mercado
objetivo, los clientes existentes y potenciales, y como la tecnologia puede utilizarse
para satisfacer sus necesidades de manera efectiva. Esta estrategia no se trata solo
de crear un sitio web atractivo o tener una fuerte presencia en las redes sociales. Se
trata de construir un ecosistema digital integrado que permita a la empresa

interactuar con clientes, socios y empleados de manera mas inteligente y eficiente

(p- 12).

La base de la estrategia digital de Spa de Unas Cleopatra radica en comprender profundamente su
mercado objetivo, que son los clientes que buscan comodidad, calidad y nuevos servicios. No se
trata solo de publicar contenido atractivo en redes sociales o tener un sitio web, sino de construir
un ecosistema digital completamente integrado. Esto significa tener servicios de reserva en linea,
ejecutar campanas de marketing digital personalizadas y proporcionar informacion y contenido
util en redes sociales. Todo esto contribuye a fomentar la relacion con los clientes y aumentar el

crecimiento del Spa.
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Estrategias Digitales Adaptadas al Cliente

Gutiérrez Morales (2024) destaca lo siguiente:

El consumidor moderno esta mas informado y empoderado que nunca. Tiene acceso a una
cantidad casi ilimitada de informacién y puede tomar decisiones de compra mucho
mas rapidamente que en el pasado. Esto plantea un gran reto para las agencias de
marketing, que deben adaptar sus estrategias digitales no solo a las tendencias del

mercado, sino también a las expectativas individuales de cada cliente (p. 17).

En el contexto de este estudio, el cliente del Spa de Unas Cleopatra se ha vuelto mas exigente y
conoce bien lo que quiere buscan una experiencia que se sienta personalizada. Por eso, el spa
necesita implementar una estrategia digital que no solo esté al tanto de las tltimas tendencias en
la industria de la belleza sino que también se ajuste a los deseos y necesidades de sus clientes. Es
clave ofrecer soluciones répidas y efectivas que sean a la medida, ya que esto no solo ayudara a
atraer y mantener a una audiencia que esta presente sino que también busquen realmente el valor

y conveniencia a la hora de tomar decisiones.

Innovacion

Bantara (2023) afirma que:

La innovacion es otra parte de los fundamentos de la estrategia digital. En un mundo en
constante cambio, la capacidad de innovar, experimentar y adaptarse rapidamente
es clave para mantenerse competitivo. Esto puede implicar el desarrollo de nuevos
productos o servicios, la creacion de nuevos modelos de negocio o incluso la

revision de la forma en que opera la empresa” (p. 13).
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La innovacion en el Spa de Udias Cleopatra significa adaptarse constantemente a los cambios del
mercado y crear servicios y experiencias Unicas para sus clientes. Esto incluye la incorporacion de
nuevas tecnologias para el cuidado de las ufias, el uso de herramientas digitales modernas para
reservas y pagos, e incluso el disefio de sets exclusivos que sigan las tendencias actuales. Al estar
siempre inventando y probando cosas nuevas, los spas no solo se vuelven mas competitivos, sino
que también mejoran su propuesta de valor, logran que sus clientes sean mas leales y abren la

puerta a nuevas oportunidades.

Creatividad

Chibas (2020) sostiene que:

La Creatividad permite la creacion de nuevas metas y desafios individuales o grupales que
van mucho mas alld de solucionar un problema pasado. A veces, la Creatividad
involucra la creacion de nuevos problemas o desafios para traer también nuevas

soluciones e identificar nuevas oportunidades (p. 3).

En el Spa de Uidias Cleopatra, la creatividad es fundamental para ofrecer experiencias Unicas y
personalizadas a sus clientas, no solo se trata de solucionar problemas que ya han surgido, sino
que también se enfoca en explorar nuevas ideas para innovar en servicios, decoracion y estrategias
digitales. Esto puede incluir el disefio de conceptos exclusivos, como tematicas de tendencias,
paquetes creativos o campafas frescas en redes sociales que realmente atraigan la atencioén del

publico y abran nuevas oportunidades para el crecimiento y la fidelizacion de clientes.
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Creatividad e Innovacion de las organizaciones

Chibas (2020) define que:

La Creatividad en las comunicaciones organizacionales puede ser entendida como crear o
valerse de metodologias diferenciadas de comunicaciones al utilizar los vehiculos
de forma inusitada, proponer nuevas maneras para tener la vision de un producto o
servicio y estructurar las campafias de divulgacion de un modo nuevo. Ya la
Innovacién en las comunicaciones organizacionales podria ser vista como la
capacidad para obtener los resultados esperados, a partir de la implementacion de

ese planeamiento creativo (p. 184).

La creatividad en la comunicacion organizacional es la habilidad de crear mensajes y estrategias
unicas que destacan los servicios y valores de la empresa. Por su parte la innovacion implica poner
en practica esas ideas de manera efectiva para alcanzar resultados como un mayor atractivo para
los clientes y un mejor posicionamiento en el mercado local. Al unir estos dos aspectos, el Spa
pueden desarrollar campafias publicitarias y acciones en redes sociales que realmente logren

conectar con su audiencia de forma significativa.

Marketing de contenidos

“Crear contenido valioso y compartirlo en otras plataformas puede mejorar la autoridad del sitio y
atraer backlinks naturales. Esto incluye colaboraciones, publicaciones como invitado en blogs
relevantes y creacion de recursos compartibles, como infografias y estudios de caso” (Martinez,

2024, p. 22).

Al desarrollar publicaciones como tutoriales de cuidado de ufas, infografias de tendencias

actuales o estudios de caso sobre servicios ofrecidos, el spa puede posicionarse como un referente
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en su sector. Estas estrategias no solo aumentaran su autoridad en linea, sino que también
facilitaran la interaccion con la audiencia y mejoraran su alcance mediante colaboraciones y

contenido compartible.

Cuando utilizar el marketing de contenidos

Grech Gomendio (2019) enfatiza que:

El marketing de contenidos deberia formar siempre parte de tu estrategia puesto que, si
recuerdas, el 81% de las compras se inician con una busqueda en Internet y, si tienes
contenidos, serd mas facil que aparezcas en los resultados de las biisquedas. Aunque
el marketing de contenidos es mas apropiado para servicios que para productos y
para productos B2B que para productos B2C, un ecommerce minorista puede
beneficiarse mucho de una estrategia de contenidos que atraiga a su cliente por el

valor que aporta y le acabe vendiendo el producto (p. 27).

La estrategia de marketing de contenido deberia ser, como minimo, una parte fundamental de la
estrategia digital de un spa, ya que la mayoria de las decisiones de compra comienzan con una
investigacion realizada en linea. Al proporcionar contenido relevante y de gran valor, los spas
pueden captar la atencion de posibles clientes, educarlos sobre los servicios ofrecidos vy,
eventualmente, persuadirlos para que sean visitantes frecuentes. A pesar de que los spas, como
negocios minoristas tradicionales, tienden a estar mas orientados al servicio o B2B, también
pueden beneficiarse de esta estrategia al proporcionar guias, tipos de moda y otros materiales

educativos que se dirigen directamente a los usuarios finales.
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Aprovechar las redes de clientes

Rogers (2021) explica que:

A medida que los clientes se comportan menos como individuos aislados y mas
como redes. estrechamente conectadas, cada empresa debe aprender a aprovechar el poder
y el potencial de esas redes de clientes. Eso significa aprender a comprometerse, potenciar
y cocrear con los clientes mas alld del punto de compra inicial. Significa aprovechar las
formas en que los clientes satisfechos influyen en los demés e impulsan nuevas

oportunidades de negocio (p. 15).

Aprovechar las redes de clientes para el Spa de Unas Cleopatra implica fomentar la
interaccion entre clientes satisfechos que, al compartir sus experiencias positivas, puedan influir
en otros y generar nuevas oportunidades de negocio. Esto requiere comprometerse con ellos de
manera activa, ofrecer experiencias personalizadas y empoderarlas para cocrear valor mas alla de

una visita inicial.

Contenido de calidad

Moreno (2024) afirma que:

La web perfecta debe ofrecer contenido relevante, Util y valioso para los usuarios. Esto
incluye textos claros y bien estructurados, imagenes de alta calidad y, si es
apropiado, videos u otros medios interactivos. Esto no significa que una web tenga
que contener muchas palabras o grandes textos, sino que ofrezca la informacion

necesaria que necesita el usuario (p. 121).
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El contenido de alta calidad es clave para la estrategia digital del Spa de ufias de Cleopatra. El
contenido no tiene por qué ser largo, pero debe estar bien organizado y proporcionar de manera
efectiva toda la informacion necesaria sobre sus servicios de spa a los clientes potenciales y

motivarlos a utilizar sus servicios.

Fidelizacion de cliente

Zamarrefio Aramendia (2020) sefiala que:

La fidelizacion de clientes es uno de los puntos fundamentales del marketing relacional.
Con toda probabilidad el mas llamativo dadas las posibilidades que la tecnologia
ofrece en la actualidad y en especial los moéviles, lo que permite gestionar las
relaciones con los clientes de una manera que hasta hace una década era

completamente impensable (p. 40).

La lealtad del cliente es vital en una estrategia moderna de marketing relacional, particularmente
cuando se utilizan herramientas tecnoldgicas modernas. La tecnologia, y mas especificamente la
tecnologia movil, ha hecho posible gestionar las relaciones con los clientes de una manera mucho
mas eficiente y personalizada. Para el spa, esto puede significar tener una aplicacion o una
plataforma que les permita ofrecer ofertas exclusivas, personalizar promociones y monitorear las
experiencias de los clientes. De esta manera, pueden desarrollar relaciones mejores y mas solidas

con los clientes.
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Marketing en redes sociales

Grech Gomendio (2019) describe como:

Este marketing engloba todas aquellas actividades que realices en redes sociales con el
objetivo de generar trafico a tu web o de generar notoriedad. Por ejemplo, Twitter
es un sitio disefiado para que las personas compartan mensajes cortos o
"actualizaciones" con los demas, mientras que Facebook, por el contrario, es un
sitio donde la gente pasa mas tiempo y permite el intercambio de actualizaciones,

fotos, eventos, etc.” (p. 28).

El marketing en redes sociales tiene como objetivo aumentar el trafico del sitio web y la notoriedad
de la marca para la organizacion. Tal es el caso de Facebook y X ofrecen numerosas formas de
interactuar con los usuarios. El enfoque de Facebook en publicaciones que son extensas, asi como
imagenes y eventos, puede servir como una gran plataforma donde el Spa de Uias Cleopatra,
puede publicar contenido visualmente atractivo, mientras que X puede ser utilizado para publicar

actualizaciones de noticias.

Las diferentes estrategias

Ferrer (2021) afirma que:

En marketing digital, basado en el cliente y en su contacto con la marca, se debe
estar atento a los siguientes puntos en cualquier estrategia,

nemotécnicamente las 6 C:



X/
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Consumidor: para segmentar la audiencia digital se pueden crear
distintos buyer persona, que representan a distintos tipos de clientes
teniendo en cuenta sus rasgos demograficos, preocupaciones e intereses.
Conectar, comunicar: la comunicacion tendra en cuenta las diferentes
tecnologias y dispositivos usados por los consumidores 2.0. Todo esta
conectado y se establece una comunicacion bidireccional clinica-cliente.
Creatividad o concepto: también se deben crear experiencias online,
que se aplicaran en las acciones, para tener mayor probabilidad de éxito.
Comunidad: es la que acepta o no los servicios al aceptar los valores. La
comunidad define qué es la empresa en funcion de la transparencia
mostrada y el respeto y la confianza conseguidos.

Contenido: hay que crear el contenido que los consumidores quieren ver,
no lo que a la empresa le interesa, o al menos hacerlo de forma no
intrusiva. Ademas, estos contenidos deben planificarse a lo largo del afio,
en diferentes dias, a diferentes horas del dia, segiin el objetivo y el
segmento de publico.

Contabilizar y analizar: el analisis en tiempo real de los medios
digitales y de la publicidad digital permite un importante ahorro de
costes. Para ello, se eligen de antemano las ratios clave a medir que

permitiran identificar los puntos de bajo rendimiento y efectuar ajustes”

(pp. 56-57).

En el contexto de esta investigacion, las estrategias digitales del Spa deben centrarse en

comprender al cliente o comprador persona y personalizar las comunicaciones segun las
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plataformas en uso, para lograr una interaccion bidireccional. Ademas, es fundamental crear
contenido que no solo sea relevante, sino también interesante para interactuar con su publico
objetivo.

Las comunidades en linea juegan un papel vital en la construccion de la marca, y el andlisis
continuo de los resultados le permitira ajustar su estrategia para optimizar los resultados y la lealtad
del cliente.

El entorno digital
Alvarez Rivas (2022) sefiala que:

Vivimos tiempos en los que la gran parte de los impactos que recibimos de manera diaria
vienen a través del ecosistema digital. Mas del 59,5% de la poblacion mundial tiene
acceso a Internet, y mas del 53% es activa en el entorno social media pasando entre
cuatro y siete horas de media diarias en el entorno digital. Un banneren un medio
de comunicacion, una publicacion de tu influencer favorito en Instagram, un
podcast en Spotify... Estimulos e impactos en redes sociales, medios digitales,

plataformas digitales, ;alguien da mas? (p. 62).

El entorno digital estd dominado por estimulos constantes, ya que mas del 59,5% de la
poblacion mundial tiene acceso a Internet, y un 53% de ellos interactia activamente en redes
sociales, pasando entre cuatro y siete horas al dia en plataformas digitales. Esto implica que las
empresas, como el Spa de Ufias Cleopatra, deben tener en cuenta este contexto para establecer

estrategias digitales que capten la atencion de los usuarios y los conviertan en clientes.
Organizaciones

Escudero-Nahon (2023) describe que:



22

Las organizaciones mas utiles para la sociedad son aquellas que son capaces de adaptarse
a los cambios y dan respuestas adecuadas en cada momento. Son organizaciones
insertas en el entorno, flexibles y que tienen mecanismos de evaluacion y
aprendizaje continuos. Son organizaciones vivas, abiertas a la revision permanente
de sus actuaciones, de sus estructuras y procesos. Este tipo de organizaciones
poseen la caracteristica de haber incorporado la tecnologia digital de manera
sistematica, metodica, con tal de aprovechar todas las ventajas que ofrece el caracter
ubicuo de la tecnologia. Por lo anterior, las tecnologias que han sido incorporadas

en las organizaciones adoptan un caracter eminentemente cultural (p. 18).

Las organizaciones mas efectivas son aquellas que se adaptan constantemente a los
cambios y responden de manera adecuada a las circunstancias. Este tipo de organizaciones integran
la tecnologia digital de forma sistematica, permitiendo aprovechar sus ventajas, lo que también

modifica su cultura organizacional.

Las redes sociales

Solé Moro, Solé¢ Moro, & Campo Fernandez (2020) explican que:

Los ultimos afios han supuesto la explosion de las redes sociales en todo el
mundo, primero fue MySpace, y después Facebook, Instagram, Pinterest,
LinkedIn, Twitter y Tuenti en Espafia, entre otras muchas, que han
revolucionado la forma en la que la gente se comunica. En la actualidad

Tik Tok es la red de los mas jovenes (p. 25).

Por qué estar en las redes sociales:

o Gran potencial de crecimiento.



23

° Resultados inmediatos.

. Facilita la segmentacion.
° Altamente creativo.

° Potencia la comunicacion.
° Gran cobertura social.

o Elevado ROL
. Potencia la marca de la empresa.

o Cobertura universal” (p. 26).

Las redes sociales representan una herramienta esencial para expandir la presencia digital,
potenciar la marca y alcanzar un publico segmentado de forma efectiva. Ofrecen ventajas como
creatividad ilimitada, retorno de inversion elevado, resultados inmediatos y cobertura social
extensa. Estas plataformas permiten construir una comunidad activa y fortalecer la conexion con
los clientes, posicionando al negocio de manera competitiva en un entorno digital creciente y

altamente visual como el de la estética y el cuidado personal.

El papel del marketing dentro de la estrategia empresarial

“Hoy en dia, estar en Internet es relativamente facil, pero conseguir los resultados esperados no lo

es tanto. Por ello, se requiere de una estrategia digital que ayude a la empresa a conseguir sus

objetivos” (Solé Moro et al., 2020, p. 26).

El marketing digital juega un papel fundamental en la estrategia empresarial actual. Aunque
tener presencia en linea es accesible, lograr los resultados deseados requiere una planificacion

adecuada.
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Herramienta de performance o desempefio

“Herramientas de performance o desempefio Las redes sociales nos permiten compararnos o
hacer un benchmark con diferentes competidores. Podemos saber cuantas interacciones tenemos
por una publicacioén o con qué nimero de internautas estamos interactuando” (Badillo, 2022, p.

29).

Diseno e identidad de marca

“Si no tienes una buena imagen no generaras confianza; si no generas confianza, nunca tendras

una buena imagen” (Loidi & Baldovino, 2020, p. 57). (Loidi y Baldovino, 2020)

El reconocimiento de marca es un factor importante para generar confianza en el mercado.
Una imagen de marca holistica y bien pensada no solo refleja los valores y la mision de la empresa,
sino que también genera confianza con los clientes. Si una empresa no logra inspirar confianza,

sera dificil construir una reputacion positiva en la mente de los consumidores.
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MARCO METODOLOGICO

El estudio utiliz6 el enfoque cualitativo, de esta manera, permite explorar la percepcion de
la propietaria del negocio sobre las estrategias digitales del Spa de ufias cleopatra. Sin embargo,
con la aplicacion del andlisis FODA se midid el impacto de estas estrategias en aspectos clave
como la atraccion y fidelizacion de clientes. Este caso tiene un enfoque descriptivo y exploratorio.
A nivel de descripcion, se detalld y evaluo la estrategia digital actual del Spa. A través de un
enfoque exploratorio, se identifico oportunidades de mejora mediante el uso de un andlisis FODA

y comparandolo con las mejores practicas de la industria.

Técnicas de recopilacion de datos

e Entrevista
La entrevista se realizd a la propietaria del Spa de Udas Cleopatra, para comprender la
estrategia digital actual de la empresa, los desafios de la promocion en linea y su vision
para aumentar el conocimiento y la lealtad de los clientes a través de plataformas digitales.
e Analisis FODA:
Esta técnica se utilizé para analizar los factores internos y externos que afectan la eficacia
de la presencia en linea y las estrategias de marketing digital del spa al identificar el FODA:
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Esto dio una mejor comprension del

impacto de los entornos digitales internos y externos en el éxito del spa.

Instrumentos de recoleccion de datos

e Cuestionario: Se prepard un cuestionario con 5 preguntas abiertas que fue dirigido a la
propietaria del Spa de Unas Cleopatra, para obtener informacion sobre las estrategias

digitales actuales.
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RESULTADOS

Objetivo especifico 1: Identificar las estrategias digitales actuales utilizadas por el SPA de

ufas Cleopatra mediante una entrevista.

Tabla 1.

Resultados de la entrevista Semiestructurada a la Propietaria

Orden Cuestionario Aspectos relevantes

1 ¢Cuales son las principales Actualmente, usamos principalmente las redes sociales,
estrategias digitales que como Instagram y Facebook, para mostrar nuestros
actualmente utiliza el Spa de Ufias trabajos y promociones. Publicamos fotos y videos de
Cleopatra para promocionar sus nuestros servicios, ademas de ofrecer descuentos
servicios? especiales para atraer mas clientes.

2 ¢Como considera que las Las estrategias digitales han ayudado a que méas
estrategias digitales actuales estan personas conozcan nuestro spa, pero siento que aln nos
contribuyendo al posicionamiento falta optimizar nuestras publicaciones y llegar a un
del Spa de Unas Cleopatra en el publico més amplio, especialmente a los jovenes que
mercado local? son los mas activos en redes sociales.

3 ¢Qué desafios ha enfrentado al Uno de los mayores desafios ha sido la falta de tiempo y
utilizar las redes sociales para conocimientos para planificar bien las publicaciones. A
promocionar sus servicios y veces no sabemos qué contenido atrae mas o como usar
atraer nuevos clientes? las herramientas de las plataformas de manera mas

eficiente.

4 ;Qué tipo de contenido cree que Creo que contenidos mas interactivos, como videos en
podria mejorar la interaccion y vivo mostrando nuestros servicios, o publicaciones
atraccion de clientes en las redes sobre cuidados y consejos para las ufias, pueden generar
sociales del spa? mas interés y fidelizar a los clientes.

5 ¢Esta considerando implementar Si, estoy pensando en mejorar la frecuencia de nuestras

algin cambio en la estrategia

digital actual?

publicaciones y explorar mas opciones de publicidad
digital, ademas de crear ofertas especiales para clientes

frecuentes a través de nuestras redes.

Nota: Cuestionario de entrevista dirigida a la propietaria del Spa de ufias Cleopatra.
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Objetivo especifico 2: Examinar el entorno interno y externo relacionados con el uso de herramientas digitales y la presencia online
del SPA en el mercado local.

Tabla 2.

Resultados de analisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
o Presencia digital activa en Instagram y o Bajainteraccién con usuarios en plataformas.
Facebook.
o Estrategias de contenido inconsistentes.
SPA DE UNAS CLEOPATRA o Promociones personalizadas en redes
sociales. o Escaso uso de andlisis de datos en campafias.

o Fidelizaciéon constante de clientes con
ofertas digitales.

OPORTUNIDADES Estrategia (F2 - O2) Estrategia (D2 - O1)
o Expandir presencia a plataformas como Usar la personalizacién de servicios (F2) en Mejorar contenido inconsistente (D2) al expandirse a
TikTok. colaboraciones con influencers (02). TikTok (O1).

o Colaboraciones con influencers locales.

o Crear una app para reservas y promociones.

AMENAZA Estrategia (F1 - A2) Estrategia (D1 - Al)
o Creciente competencia local. Fortalecer redes sociales activas (F1) para Incrementar interaccién en redes (D1) para enfrentar la
contrarrestar cambios en algoritmos (A2). competencia local (Al).

o Cambios en algoritmos de redes sociales.

o Evolucién de preferencias digitales de
clientes.

Nota: analisis FODA para examinar el entorno interno y externo del Spa de ufias Cleopatra.
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DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados de la entrevista semiestructurada y el andlisis FODA revelan algunas
percepciones relevantes sobre el uso actual de estrategias digitales del Spa de Unas Cleopatra, lo
que permitid definir fortalezas y debilidades para mejorar su presencia en linea. En cuanto a las
estrategias digitales actuales, la propietaria enfatizd el uso principal de redes sociales como
Instagram y Facebook para publicitar los servicios del Spa, lo cual es una practica estandar y
exitosa en el mercado actual. Sin embargo, estas plataformas son claramente ineficientes,

particularmente en términos de programacion de contenidos.

Aunque la digitalizaciéon ha ayudado con el reconocimiento de la marca, la propietaria
afirma que aun enfrenta dificultades para atraer a una audiencia mas amplia, especialmente a los
jovenes, que son el grupo demografico mas activo en el espacio digital. Esto implica que hay un
problema mas fundamental en la segmentaciéon adecuada de sus clientes potenciales y en la

creatividad del contenido producido que se dirige a esa poblacion en particular.

Con respecto a las dificultades encontradas, la propietaria indico que le falta tiempo y
conocimientos para trabajar con las herramientas digitales que tiene a su disposicion; por tanto,
concuerda con la escasa capacitacion en marketing digital que existe en las pequefias empresas en
las que el personal no siempre califica para utilizar de modo eficiente las redes sociales y otras
herramientas. Por otro lado, las principales debilidades encontradas en el analisis FODA fue la
escasa interaccion de los usuarios, la nula actividad de seguimiento y analisis en redes sociales;
aun asi, se contaba con fortalezas como una activa presencia en redes sociales por parte de sus

clientes. En efecto, la falta actividad de los clientes con las redes sociales se debe a la escasa
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promocion de mas contenido atractivo, lo que a su vez limita la capacidad de estas plataformas

para generar una mayor conciencia.

Con respecto a las oportunidades, se identificd que el Spa incursiona en plataformas como
TikTok y asociarse con influencers locales. Estos enfoques apuntarian a una audiencia mas amplia
y aprovecharian el creciente interés por el contenido visual interactivo. También existe la
oportunidad de crear aplicaciones de reservas y promociones que mejorarian la lealtad y
satisfaccion del cliente. Es importante sefialar, sin embargo, que se debe tener cuidado al planificar

el despliegue de estas capacidades para garantizar la coherencia en la estrategia digital del negocio.

En cuanto a las amenazas que enfrenta el Spa, incluyen el aumento de la competencia local,
el cambio constante de los algoritmos de las redes sociales y las preferencias en constante cambio
de los clientes. Estas amenazas abren la puerta para el desarrollo de estrategias flexibles que
permiten a estas organizaciones mantenerse actualizadas con todos los cambios y nuevas
tendencias en el comportamiento del consumidor y preferencias digitales. Las estrategias
recomendadas en el analisis FODA, como fortalecer la presencia en redes sociales y aumentar la

participacion, son pasos importantes para hacer frente a estas amenazas.
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CONCLUSIONES

El Spa de Udas Cleopatra utiliza cuentas de redes sociales como Instagram y Facebook

para promocionar sus servicios, pero no las optimiza, lo que limita su alcance,

especialmente entre el publico mas joven. A pesar de realizar campanas de publicidad y

fidelizacion de clientes, asi como planificar contenidos, ain permanecen como un punto

débil.

El andlisis FODA revela que el spa tiene fortalezas, como la posibilidad de aumentar la

lealtad de los clientes a través de campaias personalizadas, pero también enfrenta

debilidades, como contenido inconsistente y baja interactividad en sus redes sociales.

Ademas, la competencia local y los cambios en los algoritmos de las plataformas digitales

representan amenazas que exigen una rapida adaptacion.

La falta de planificacion y el conocimiento limitado sobre como gestionar eficazmente las

redes sociales han obstaculizado la efectividad de la estrategia digital del Spa. Este desafio

ha impactado de manera clara a la empresa y ha restringido su capacidad para atraer a

nuevos clientes.
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RECOMENDACIONES

Aumentar la visibilidad del Spa segmentando el mercado con un publico mas joven, por
ello, se sugiere establecer un calendario de publicaciones en TikTok e Instagram que
incluya contenido interactivo y atractivo, como transmisiones en vivo, consejos utiles y

promociones; esto garantizara una estrategia digital coherente y consistente.

Mejorar el contenido en las publicaciones relacionadas con el giro del negocio, asimismo,
optimizando el trafico de visitantes en redes sociales para incrementar las visualizaciones
de los servicios que oferta el Spa. Esto se lograra implementado un presupuesto adecuado
por pago de anuncios por likes y reacciones de interactividad de reels de los clientes

habituales y potenciales en las redes sociales que utiliza.

Dada la limitada disponibilidad de tiempo y la falta de experiencia en el manejo de redes
sociales, se sugiere brindar capacitacion en marketing digital tanto a la propietaria como al
equipo responsable. Esta formacion ayudard a generar contenido interesante, evaluar el
rendimiento de sus campaias y aprovechar al méximo las herramientas digitales existentes,

mejorando su posicionamiento en el mercado.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE BABANOYO
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Sra.

Dayanna Ayala Avilés.

PROPIETARIA DEL SPA DE USAS CLEOPATRA.
Ciudad. -
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Reciba un cordial saludo por parte de la Facultad de Administracion, Finanzas ¢ Informitica
de la Universidad Técnica de Babahoyo, donde formamos profesionales altamente
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La seiorita VEYCKY ELIZABETH MEDINA BAJANA, con cédula de identidad  No.
120772255-2 estudiante de la Carrera de Comercio, matriculada en el proceso de titulacion
en el periodo OCTUBRE 2024 - MARZO 2025, trabajo de titulacion modalidad EXAMEN
COMPLEXIVO, previo a la obtencicn del grado académico profesional universitario de
tercer nivel como LICENCIADA EN COMERCIO, solicita por intermedio del Decanato de
esta Facultad ¢l debido permiso para realizar su estudio de caso con el tema:
“ESTRATEGIAS DIGITALES EN EL SPADE UNAS CLEOPATRADEL CANTON
BABAHOYO, DURANTE EL PERIODO 2024"

Atentamente,
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Certificado
Eslablecimiento registrado
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Ubicacion geografica

Provincia: LOS RIOS Cantén: BABAHOYO Parroquia: DR. CAMILO PONCE

Direccion

Calle: 10 DE AGOSTO Mumero: 00 Interseccion: MEJIA Referencia: ALADO DE
FLOWERS SHOP FRENTE A PATYS CRABS

Medios de contacto
Mo registra

Actividades econémicas )

* SOE020001 - ACTIVIDADES DE LAVADO, CORTE, RECORTE, FEINADO, TERIDO, COLORACION,
ONDULACION ¥ ALISADO DEL CABELLO Y OTRAS ACTIVIDADES SIMILARES PARA HOMBRES Y
MUJERES.

*SOG020003 - ACTIVIDADES DE MASAJES FACIALES, MANICURA Y PEDICURA, TATUAIES,
MAQUILLAJE, ETCETERA.

Cadigo de verficacian: RET18297T0024844 1485
Fecha y hora de emisian: 19 de julio de 2023 13:10
Direccidn IP: 1012121

Validez del cerificada: El presenie cerificado es vdlido de conformidad a o establecdo en la
Resolucdn Mo. NAC-DGERCGCT 500000217, publicada en & Tercer Suplemento del Registro Oficial
462 del 19 de marza de 2015, por lo gue no requiere sello ni firma por parte de la Adminisiracidn
Tribularia, mismo que o puede verificar en la pigina transaccioral SR en linea yo &n la aplicacién SR
Meévil
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Anexo 4. Formulario de entrevista

ENTREVISTA

e ,Cuales son las principales estrategias digitales que actualmente utiliza el Spa de Uiias

Cleopatra para promocionar sus servicios?

e ;Coémo considera que las estrategias digitales actuales estan contribuyendo al

posicionamiento del Spa de Ufias Cleopatra en el mercado local?

e ;Qu¢ desafios ha enfrentado al utilizar las redes sociales para promocionar sus servicios y

atraer nuevos clientes?

e ,Que tipo de contenido cree que podria mejorar la interaccion y atraccion de clientes en

las redes sociales del spa?

e ,Esta considerando implementar algin cambio en la estrategia digital actual?



Anexo 5. Matriz FODA aplicado a las estrategias de ventas del Spa ufias de Cleopatra.

FORTALEZAS

SPA DE UNAS CLEOPATRA

OPORTUNIDADES Estrategia (F2 — O2)

AMENAZA Estrategia (F1 - A2)

DEBILIDADES

Estrategia (D2 — O1)

Estrategia (D1 — Al)
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Anexo 6. Certificado de Compilatio




Anexo 7. Entrevista a la propietaria
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