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Resumen

En el afio 2020, con el inicio de la pandemia por la llegada del virus (COVID-19) supuso un cambio total
en las rutinas diarias, el estilo de vida, las actividades de las empresas y en la economia. Es por ello que
muchas empresas y negocios tuvieron que reinventarse y adaptarse a las nuevas necesidades que
tenian los clientes; ademdas de la busqueda de ingresos por parte de las empresas debido a las
limitaciones que traia consigo el aislamiento social, las medidas sanitarias y el temor de las personas;
es asi como surgen la implementacién del servicio de delivery en muchas empresas.

La pasteleria y panaderia La Dominga, empresa piurana fundada en el 2017; se vio en la necesidad en
abril 2020 implementar el servicio de delivery como un nuevo canal de ventas, debido a la caida en
ventas por la baja de afluencia de clientes en sus locales comerciales. Este nuevo canal permite la toma
de pedidos via WhatsApp o telefénica, generar una buena atencién al cliente y la entrega de dicho
pedido en el lugar indicado.

En este trabajo, el autor evidencia la planificacion, organizacién y desarrollo que realizé para llevar a
cabo la implementaciéon y mejora continua del canal de venta de delivery, mostrando las etapas y
acciones que tomaron frente a la estructuracion de dicha area y de los procedimientos necesarios para
brindar un mejor servicio de delivery y una gran experiencia al consumidor. Teniendo presente que
toda esta puesta en marcha fue complementada por la experiencia y conocimientos que el autor

adquirio a lo largo de su carrera profesional
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Introduccién

El presente trabajo narra la experiencia ganada por el autor en el proyecto de la
implementacion del sistema de delivery en la empresa La Dominga; en el cual, se evidencia la aplicacién
de los conocimientos aprendidos en el transcurso de su formacién universitaria y profesional,
principalmente la planificacidn, direccién y organizacién del nuevo canal de ventas; el cual, se realizé
desempenando el cargo de lider comercial.

El trabajo estd conformado por tres capitulos. El primer capitulo, contiene la descripcion de la
empresa en base a su historia de la creacion de la idea de negocio, el significado de la abuela, la
ubicacién de todos sus locales, actividades econdmicas, visidén, propdsito y valores y su estructura
organizacional. Ademas, se encuentra la actividad profesional que el autor desempefia, el proceso del
informe realizado y finalmente la presentacion de los resultados obtenidos con la implementacion de
dicho proyecto.

En el segundo capitulo se presenta la situacidon coyuntural en la que se encontraba el pais y
como la empresa La Dominga logra reinventarse creando el canal de delivery; para luego mostrar las
bases tedricas que permiten comprender las actividades y acciones realizadas por el autor en cada
etapa en la puesta en marcha del proyecto de la implementacién de nuevo canal de venta.

En el tercer capitulo el autor menciona sus aportes y el desarrollo de experiencias ganadas en
la implementacién del delivery. Finalmente, se exponen las conclusiones y recomendaciones dadas
por el autor ante la participacién de la implementacion del servicio de delivery en la empresa La

Dominga.



Capitulo 1. Aspectos generales
1.1 Descripcion de la empresa
1.1.1. Historia sobre la Idea de negocio

La idea de negocio proviene de dos piuranos que adquirieron experiencia trabajando por afios
para compaiiias grandes en el Perd. Cansados de su rutina, decidieron renunciar y apostar por una
nueva idea de negocio. Motivados por venir de familias emprendedoras y viendo una gran oportunidad
de mercado, iniciaron en el rubro de la pasteleria en la ciudad de Piura, considerando que era un area
poco especializada y existiendo muchas pastelerias y panaderias tradicionales de barrio.

Mientras que estudiaban el mercado de Piura en dicho rubro, observaron que el poder
adquisitivo era bajo y por esa razon se ofrecia al piurano producto de baja calidad, siendo esta su
primera motivacidn para cambiar. Ante esto, crearon La Dominga, pasteleria y panaderia que ofrece
productos de calidad a un precio bajo o accesible, a través de un buen servicio en locales agradables.
Es asi como la pasteleria y panaderia La Dominga fue creada el 28 de octubre del afio 2018, siendo su
unico local comercial, de produccién y operaciones en la Urb. Santa Isabel. Actualmente, La Dominga
cuenta con 11 locales comerciales en la ciudad de Piura, 1 en Sullana, 1 en Chulucanas, 1 en Catacaos
y un area de Call Center.

1.1.2. Abuela La Dominga y su significado

La Pasteleria La Dominga es representada por una abuelita muy tradicional, que se le relaciona
a la tipica abuela Piurana que prepara recetas caseras y postres tradicionales como los kekes, tortas,
chifones, entre otros. Por otro lado, el nombre La Dominga surge de la tradicidn Piurana de que los
Domingos sean el dia central de reunién de toda la familia en la casa de los abuelos, para disfrutar de
esas comidas y postres tradicionales de la abuela.

1.1.3 Ubicacion

La direccion fiscal de la empresa es Urb. Santa Isabel Mz M Lote 5 — Piura. En el 2018 dicho
local era el centro de produccién y Unico local comercial con el que contaba la empresa. Conforme fue
pasando el tiempo se fueron aperturando mas locales en diferentes zonas de la ciudad de Piura; a fines
del 2020 se construyé la planta de produccién, dejando el local de Santa Isabel como local comercial.
Luego se aperturaron tiendas en Sullana, Catacaos y Chulucanas. Actualmente, se cuentan con 14

locales, un area de call center y la planta de produccién.



Tabla 1

Informacidn de sucursales de La Dominga

LOCAL

TIPO

DIRECCIONES

T. Santa Isabel

T. Real plaza

T. Sanchez Cerro

Delivery

T. Grau

T. Progreso

T.26 de octubre

Planta de produccién

T. Vice

T. Basilio

T. Grifo

T. Primavera

T. Catacaos

T. Sullana

T. Open

T. Chulucanas

Local comercial

Local comercial

Local comercial

Call Center

Local comercial

Local comercial

Local comercial

A. Produccién

Local comercial

Local comercial

Local comercial

Local comercial

Local comercial

Local comercial

Local comercial

Local comercial

Urb. Santa Isabel Mz M Lote 5- Piura

Piura Cercado Av. Sdnchez Cerro 234 Int. 129-
Real Plaza

Piura cercado Av. Sanchez Cerro 938

Urb. Cercado de Castilla -Av. Tacna 910, Piura
Castilla

Av. Grau cuadra 5 Mz A Lote 4

A.H Campo Polo Sector | Mz Q1 Lote 14- Sub lote
01

Enace | Etapa Mz C Lote 17- Veintiséis de
Octubre

Urb. Cercado de Castilla -Av. Tacna 910, Piura
Castilla

Av. Sanchez Cerro Mz 228 Llote 1 - Zona
industrial

Av. Grau MZ A3 Lote 27-B - Piura- Piura

Av. Ramén Castilla con av. Cayetano Heredia Mz
A Lote 03 Castilla Piura

A.H. La Primavera Etapa | Mz E-1 Lote 01-
Castilla Piura

Av. Cayetano Heredia 773 Piura

Av. Champagnat N21190 — MZ. A7 Lote 08 A.H.
Luis Sanchez Cerro — Distrito y Provincia de
Sullana

Urb. Miraflores Il Etapa Mz K Lote 04 Castilla
Piura

Jr. Apurimac 672-678 Chulucanas- Morropon-

Piura

Nota. Elaboracién propia basada en informacidn interna de la empresa (2023)



1.1.4 Actividad

10

La Dominga tiene como giro de negocio segun la Superintendencia Nacional de Aduanas y de

Administracion Tributaria (SUNAT, s.f.): la venta al por menor de alimentos especializados. Es decir, la

produccidn y comercializacion de productos de panaderia y pasteleria.

1.1.5 Vision, propdsito y valores de la empresa

- Visidn: La Dominga (2018) define su vision como “Ser la pasteleria y panaderia lider del Peru,

ofreciendo productos de calidad a buen precio” (s/p).

- Propdsito: La Dominga (2018) considera su propdsito como “Compartimos felicidad generando

buenos momentos en familia” (s/p).

- Valores: La empresa La Dominga (2018) cuenta con 6 valores los cuales se muestran en la

siguiente tabla:

Tabla 2

Descripcidn de los valores de la empresa

Valores

Comportamientos Observables

Colaboracion

Innovacién

Servicio de
Comunidad

Integridad

Servicio

Ayudar a los demas compafieros.
Buen trato y respeto con los demsas.
Ser generoso y estar dispuesto a hacer mas de lo que toca.

Constante renovacién de productos y procesos.
Entrenamiento diverso para los colaboradores.

Identificar a los clientes frecuentes y preocuparse por atenderlos.
Evitar chismes y murmullos de pasillo.
Brindar salario emocional.

Brindar productos siempre frescos.

Ofrecer productos inocuos.

Decir empdaticamente siempre la verdad.

Cuidar los bienes de la organizacion.

Tener una mentalidad austera que lleve a no desperdiciar recursos.
Asumir responsabilidades.

Saludar siempre a los clientes con una sonrisa.

Ayudar a los companieros en la atencion.

Acompafiar a los clientes en el proceso de compra, brindandoles
opciones.

Manejar un protocolo para objeciones o incomodidades de los clientes.
Cuidar siempre los detalles en nuestros productos en la atencién a los
clientes

Nota. Elaboracién propia basada en informacidn interna de la empresa (2023)
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Tabla 3
Continuacion
Valores Comportamientos Observables
- Buscan mantener un ambiente positivo en el trabajo.
- Todos colaboran con el orden en la organizacion.
Alegria - Mantener un lugar de trabajo armonizado donde no haya ruidos que

incomoden a los clientes.
- Los colores de la identidad muestran el espiritu de alegria y cordialidad.
Nota. Elaboracién propia basada en informacidn interna de la empresa (2023)

1.1.6 Organigrama

Como la empresa ha crecido rapidamente y en tan poco tiempo, la estructura del organigrama
ha ido actualizandose con la apertura de nuevos puestos y cargos. Dicho organigrama es de tipo
horizontal ya que cuentan con 6 areas principales a cargo de un lider responsable de muchos

trabajadores por area, centrandose en el cumplimiento de sus objetivos y metas. (ver anexo 1).

1.2 Descripcion general de experiencia profesional en la empresa
El autor de este trabajo ha laborado en dicha empresa desde el 8 de marzo del 2018 hasta la
actualidad, siendo contratada como administradora de la empresa con el objetivo de alcanzar las
metas y llevar el control de la empresa.
En dicho afo, la empresa tenia solo 1 local y 25 trabajadores en total, entre ventas, produccion
y logistica; no se tenia ningun organigrama, ni definiciéon de funciones. Por ende, la autora empezé a
desempeniar diferentes funciones, con la finalidad que conforme fuera creciendo la empresa y ante la
necesidad de mayor personal especializado, se fueran creando diversas areas y equipos necesarios.
Actualmente, la empresa cuenta con 6 areas principales, cada una a cargo de un lider, en este
caso, la autora es la lider comercial de la empresa y el punto de referencia de la historia y desarrollo
de La Dominga, siendo su principal objetivo enfocarse en el cumplimiento de las metas, kpis
comerciales, controlar y mejorar la experiencia del consumidor, entre otros de cada una de sus locales
comerciales.
1.2.1 Actividad profesional desempenada
Las funciones realizadas en el puesto de trabajo como administrador en los 2 primeros afnos,
son las siguientes:
- Manejo y control de tienda principal, direccidn de personal, atencion al cliente, pedidos e
inventarios.
- Apoyo en el area de produccidn, direccidn, control y validacién del cumplimiento de

produccidn diaria.
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- Creacion y supervision del almacén, generacion de drdenes de compra y pagos a los
proveedores.

- Contratacién y capacitacion de personal.

- Manejo, control y supervisidn de caja y cuentas de la empresa.

- Creacion y aplicacion de planes de marketing, estrategias de incremento de clientes y
cumplimiento de objetivos de venta.

- Apertura de nuevos locales.

Ante el crecimiento acelerado de la empresa, se crearon puestos como area contable y
tesoreria, area de RRHH, area de produccidn, drea de logistica, que permitan generar un mayor control
y crecimiento de las actividades, para el 2020 el profesional asume el cargo de lider comercial, cuyas
funciones se centraron en:

- Aperturas de nuevos locales y capacitacién de nuevos equipos de trabajo.
- Direccidon y supervisidon de todo el personal comercial.
- Creacion, ejecucion y seguimiento del planeamiento comercial.
- Generacién de proyecciones de venta general de la empresa y por sucursal.
- Cumplimiento de objetivos de venta, experiencia del consumidory kpis de la empresa del area
comercial.
- Resolucion de problemas comerciales y/o de marketing.
1.2.2 Proceso objeto del informe

Para el afio 2020 la empresa contaba con tres sucursales las cuales eran el Local de Santa Isabel,
Real Plaza y Sanchez Cerro, teniendo incrementos mensuales y con proyeccion de la apertura de 4
locales mas. Para marzo del mismo afio es declarado en el Peru el aislamiento social obligatorio debido
a la coyuntura que se vivia por la pandemia a raiz de la COVID-19. Ante esta coyuntura, la empresa
cerrod sus locales por una semana, para definir y validar las condiciones en las que podian seguir
operando, cuidando el bienestar del cliente y manteniendo la operatividad de la empresa. El 30 de
marzo del mismo afio, la empresa retoma sus actividades de venta directa al cliente solo en el local de
Santa Isabel y el 04 de abril en Sanchez Cerro.

La caida de ventas de dicho mes fue del 50% versus el promedio de venta mensual. La
reduccion de horas de atencidn, la baja afluencia de clientes en los locales, el exceso de capacidad de
recurso humano vy la cultura de promover el trabajo piurano; generan que la empresa opte por crear
un nuevo canal de venta mediante la implementacién del servicio de delivery. El objetivo era la entrega
de productos de la empresa cumpliendo los estandares de calidad y sanidad, en un lugar y hora
indicada por el cliente; se recuperan los ingresos de la empresa y se reactiva la fuente de trabajo de

los colaboradores de la empresa.
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1.2.3 Resultados concretos logrados

Los resultados mas resaltantes obtenidos en las distintas etapas de la implementacion del

sistema de delivery en base a la informacidn interna de la empresa La Dominga, son los siguientes:

Tabla 4

Ante la declaracion de la inmovilizacidn social la venta de marzo de 2020 versus febrero de
2020 cayé en un 50%.

Para el mes de abril de 2020, considerando que contaban con venta en los locales comerciales,
la implementacion del delivery incrementd las ventas un 3% versus marzo 2020. Ademas, la
venta por delivery fue un 21% de la venta total, mientras el 79% equivale a venta directa en
locales comerciales.

Tener presente que los tres primeros meses (marzo, abril y mayo del afio 2020), el servicio de
delivery tuvo un gran crecimiento, debido a la inmovilizacidn social. A partir de junio se abre
el local comercial del Real Plaza, generando un mayor incremento en venta presencial por local

comercial, como muestra la siguiente tabla.

% de venta por tipo de canal

Canal/mes Mar-20  Abr-20 May-20 Jun-20 Jul-20 Ago-20
Vta. en Local 100% 79% 81% 88% 95% 95%
Vta. en delivery 0 21% 19% 12% 5% 5%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Nota. Elaboracién propia basada en informacion interna de la empresa (2023)

A partir de julio al abrirse nuevos locales, la reduccién de la inmovilizacién social y un ligero
restablecimiento de la economia, hacen que ya no pueda realizarse un comparativo del % de
venta por delivery versus meses pasados, debido a que en los siguientes meses este % se
mantiene en un promedio de 5% a 8%.

Si bien el porcentaje de delivery es el mismo hasta la actualidad, cabe recalcar que la venta
total de la empresa del 2020 al 2022 ha tenido un incremental de 349%, debido a la apertura
de seis locales mas al cierre del afio 2022. Por ende, refleja que el 5% de venta por delivery del
2020 al 2023 ha tenido un incremento en soles de 275%.

Por otro lado, considerando que la costumbre o tradiciéon de la compra de panes es ir a la
panaderia mas cercana o preferida y que la empresa La Dominga brinde a través del delivery
la entrega a domicilio de este producto, acompafiado de otras alternativas como tortas,
postres, bocaditos, entre otros. Permitio lograr una gran ventaja competitiva en la ciudad de

Piura.



Capitulo 2. Fundamentacion
2.1 Teoria y practica en el desempeiio profesional

2.1.1 Cambios generados por la pandemia y la reinvencion de las empresas

Colina-Ysea et al., (2021) afirman que las empresas antes de pandemia se encontraban ante
constantes cambios debido a la variabilidad o inestabilidad del mercado global como peruano. Ante la
presencia de la COVID 19, las empresas tienen que enfrentarse a nuevos desafios ante la incertidumbre
en la economia global, generando que las empresas se replanteen organizacionalmente y reinventen
en cuanto al servicio o producto que ofrecen, con la finalidad de apalancarse ante este estado de
emergencia, teniendo presente que todas las personas se encontraban en aislamiento social,
generando cierre de locales, caida en las ventas y escases de recursos.

Exactamente en el Peru el 16 de marzo de 2020, el presidente declara en estado de emergencia
al pais, lo que conlleva a la inmovilizacidn social obligatoria y restricciones a reuniones o fiestas. Ante
esta situacion, El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo informdé que en negocios como
restaurantes y servicios afines que cumplan con el protocolo de bioseguridad pueden realizarse
entregas a domicilio, a lo que se le conoce como delivery (Gestidn, 2020).

Como comenta Lozano (2021) el delivery era un servicio que solo lo aplicaban algunos rubros
del mercado y eran pocas las empresas que lo tenian, siendo estos mayormente restaurantes o
supermercados. Pero ante la coyuntura que se tuvo por pandemia, muchas empresas lo
implementaron, haciendo que el delivery crezca un 250% en el Peru. Este crecimiento se generd debido
a la necesidad de las personas en obtener productos de primera necesidad para poder mantenerse en

casa ante la inmovilizacion obligatoria.

2.1.2 Canal de delivery

Ante el estado de emergencia, la afluencia de los clientes en los locales habia disminuido, es
por ello, que la empresa La Dominga opta por implementar el delivery como un nuevo canal de
distribucién con el propdsito como indica Schmidt et al., (2015) de acercarse a mas clientes que no
iban de manera presencial a los locales a realizar sus compras; ademds de generar mayor
posicionamiento de la marca y recuperar e incrementar las ventas.

Para la implementacion de dicho canal, la autora del presente TSP se basé en la teoria de Kotler
y Armstrong (2013), donde coloca la importancia de la mezcla de marketing, siendo este un conjunto
de herramientas que permite a la empresa responder a sus clientes, influenciando en la demanda del
producto, esto se puede lograr con la aplicacién de las 4'p (producto, precio, promocidn y plaza), los

cuales son producto, precio, plaza y promocion. Ademas, Espinoza (2014) también recalca la
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importancia de combinar de manera coherente y conjunta las 4’p en una organizacion para el logro de

objetivos y metas comerciales.

2.1.2.1 Producto. Un producto segun Kotler y Armstrong (2013) puede ser no solo un objeto,
sino también un servicio, lugar, persona e idea que se puede ofrecer a un grupo de posibles
compradores con la finalidad de satisfacer sus necesidades. Ademas, Espinoza (2014) menciona a esta
variable como una variable por excelencia cuando se habla de marketing mix, debido a que considera
al producto como un bien o servicio que busca resolver las necesidades del consumidor. Por lo que las
empresas se encuentran en constante innovacion de los productos para generar mayor valor hacia el
cliente.

En el caso de los productos para la venta por canal de delivery, inicialmente se mantuvo el
mismo catdlogo de productos que habia en los locales de venta, pero con algunos productos con stocks

limitados, debido a que se manejaba en base a la produccidn y stock de la tienda principal.

2.1.2.2 Precio. El precio para Kotler y Armstrong (2013) lo definen como la cantidad de dinero
que los clientes estan dispuesto a pagar para obtener el conjunto de beneficios que para el cliente
tiene el producto o servicio. Teniendo en cuenta que el precio es un valor que siempre ha influenciado
en la eleccion de cualquier comprador. Por otro lado, el precio es el Unico elemento que genera
ingresos para la empresa a diferencia de los otros elementos, teniendo como caracteristica la
flexibilidad, cambio inmediato, y el papel clave de crear valor y construir la relacién con el cliente.

El autor Espinoza (2014) también menciona la importancia de fijar correctamente los precios,
debido a que eso puede ayudar a posicionar el producto frente al consumidor, debido a que el sera el
ultimo en indicar si fue fijado correctamente, puesto que realizara una comparacion entre el valor
recibido en el producto o servicio versus el precio que pagado. La empresa en cuanto al precio,
mantuvo los precios fijos de todos los productos y solo adiciond el precio por el servicio de delivery, el

cual era un montén fijo para cualquier destino.

2.1.2.3 Promocion. Kotler y Armstrong (2013) indican que la promocion de venta es una
herramienta que utilizan la gran mayoria de empresas, que consiste en generar incentivos en corto
tiempo que fomenten la compra o venta del servicio o producto ofrecido. Ademas, indican que la
promocién cuando va dirigida al consumidor, debe ser anunciada agregandole emocién y potenciar la
atractividad del mismo.

Para Espinoza (2014) la tercera p es el medio por el cual las empresas pueden hacer acciones
que permitan conocer sus productos o servicios. Dentro de estas herramientas se encuentra las ventas
personales, la promocién de ventas, publicidad, marketing directo y relaciones con los clientes; por lo
que el autor considera que conforme se combinen estas herramientas, se basara en el tipo de producto

o servicio que se brinde, del rubro al que se pertenece, el publico al que se esta dirigiendo, entre otros.
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La promocidon o comunicacién segun Noblecilla y Granados (2018) son todas aquellas
actividades que realiza una empresa, las cuales permiten comunicarle o mostrarle al cliente las
ventajas o beneficios con los que cuenta el producto o servicio que ofrecen y que ayudan a convencer
o persuadir al cliente meta a realizar la compra.

En este caso, la empresa trabajo la variable de promociones por medio de las redes sociales,
debido a que la afluencia presencial de los clientes en los locales iba disminuyendo y buscaban llegar

o alcanzar al cliente desde su propio Domicilio.

2.1.2.3 Plaza. Los autores Kotler y Armstrong (2013) definen que plaza o punto de venta es
toda aquella actividad que un negocio o empresa realiza con la finalidad de que el producto o servicio
se encuentre disponible para el consumidor o cliente; siendo estos, canales de venta o distribucion,
horarios de atencién, direccién o ubicaciones de sucursales comerciales, incluye transportes y hasta la
logistica.

Encontramos que para Espinoza (2014) la plaza o también llama distribucién, consiste en la
ejecucion del conjunto de actividades o tareas necesarias que le permiten a la empresa trasladar un
producto o servicio hasta las distintas zonas de venta. El autor considera que esta variable juega un
papel muy importante en el area comercial de una empresa, tomando en cuenta que para lograr un
buen resultado es importante que el producto o servicio se encuentre en el tiempo y lugar adecuado
para el consumidor. Siendo para Noblecilla y Granados (2018) un punto importante el que la empresa
tenga incluida varias actividades que permitan colocar el producto o servicio a disposicién del
consumidor meta.

La Dominga, en cuanto a la plaza, fue buscando una mejora continua con la finalidad de dar la
mejor experiencia al consumidor y generar una mejor logistica al momento de la entrega de los pedidos

a domicilio.

2.2 Descripcion de metodologia y procedimientos

Teniendo como contexto el estado de emergencia y la caida de afluencia en sus locales
comerciales, debido al temor de los clientes de salir de sus casas y la suspensidn de eventos y reuniones
sociales; La Dominga decide implementar el nuevo canal de ventas de delivery. El autor participo de la
planificacidén y organizacién, basandose principalmente en el marketing mix conformado por las 4ps
las cuales son productos, precio, promocidn y plaza.

El 13 de abril se realizé la implementacion del servicio de delivery, usando la oficina de la
empresa ubicada en el segundo piso del local de Santa Isabel, colocando de referencia el teléfono fijo
y celular del mismo local y realizando la compra de una laptop para la toma de pedidos que se
registraban en un cuadro en Excel. La toma de pedido se realizaba a través de llamadas o mensaje por

WhatsApp, solicitandole al cliente informacién como nombre y apellido, teléfono, direccidn, referencia
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y alguna observacidn o detalle que el cliente indicara. La publicidad, marketing y comunicacion se
realizaba a través de las redes sociales, como Facebook e Instagram y la entrega de los pedidos se hacia
en el camidn y una moto furgdn con los que contaba la empresa, con un rango de entrega de 24 horas.

Dicha implementacién trajo consigo:

- Creacion de un formato para la toma y registro de pedidos.

- Organizacién y capacitacion de los colaboradores comerciales, de produccidn, de empaque y
entrega de los pedidos.

- Organizacidon y creacion de rutas para la eficiencia en la entrega de pedidos.

- Fijacién de horario de atencién, cobertura y tarifa.

Considerando dicha informacidn, el autor junto a su equipo de trabajo evalud y analizé el
catdlogo de productos con los que contaba la empresa, con la finalidad de determinar que productos
iban a ofrecer a sus consumidores por delivery. Al ser una panaderia y pasteleria, factores como el
tiempo de entrega y el traslado podrian afectar en la calidad o presentacién del producto. Por ese
motivo, se centraron en la seleccién de empaques adecuados o procesos que permitan mantener el
producto fresco y con buena presentacion.

- En productos de panaderia, los panes crocantes se colocaban en doble bolsa, una bolsa de
papel y luego una bolsa plastica; en el caso de los panes blandos solo lo colocaban en bolsa
pldstica celofan, con el fin de que el producto se mantuviera fresco y facilitara el traslado.

- Enelcaso de las tortas o postres, que son productos que necesitan refrigeracién, se mantenian
en refrigeracidn hasta la hora de entrega con la finalidad que no fuera afectado por el calor al
momento del traslado.

- Todos los pedidos finalmente iban dentro de una caja de cartdn, lo cual evitaba que por el
transporte o movimiento se dafiaran.

En cuanto a la variable precio, la empresa consideré como una gran estrategia mantener los
mismos precios que tenian en los locales comerciales y solo consideraron fijar un precio Unico para el
servicio de delivery. Es decir, la entrega del pedido a cualquier punto solicitado, que se encuentre
dentro de la cobertura establecida por la empresa, siendo este un valor de 5/4.00 soles.

Para la variable promocién o comunicacion, la empresa siempre considerd el método del boca
a oreja y ante la situacién de la pandemia donde las compras presenciales eran menores, la empresa
le dio una mayor importancia y enfoque a las redes sociales como Instagram, Facebook, WhatsApp y
la creacion de la pagina web, ademas de otros medios como volantes que se entregaban en los
pedidos. Esto permitié generar un mayor alcance e incremento de ventas por medio del canal de
delivery. El uso de estas plataformas o aplicaciones se dieron con el fin de mejorar el acercamiento a
los clientes y comunicarles la variedad de productos, promociones, horarios de atencidn, entre otros.

Dentro de las actividades en las que participd el autor se encuentran:
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- Creacion y desarrollo de imagenes y mensajes promocionando el servicio de delivery, nuevos
productos, lanzamiento de nuevas ofertas o combos, ademas de brindar anuncios de cambios
de horarios de los locales comerciales o ampliaciones de horarios de delivery, informacion
sobre las medidas protocolares que se aplicaban en los locales y en el servicio de delivery
(anexo 2).

- Buscando un mejor alcance y familiaridad de Facebook e Instagram, se realizé un andlisis a la
calidad de sus publicaciones e imagenes, llegando a la conclusidén que necesitan darle un
sentido humano. Inicialmente eran imagenes montadas de productos sobre mesas, luego
pasaron a colocar personas dentro de las imagenes con el producto y finalmente las imagenes
son tomadas con personas reales, siendo en algunos casos colaboradores o sus familiares,
modelos y clientes, logrando darle ese enfoque humano y natural (anexo 3).

- Creacion de la cuenta de Tik Tok (anexo 4).

- La creacién de WhatsApp Business que le permite al cliente tener el catalogo de productos al
instante (anexo 5).

- Creacion y redisefio de pagina web (anexo 6).

Finalmente se encuentra la variable plaza o distribucion, la cual desde el momento de la
implementacion hasta la actualidad ha ido variando alcanzando la mayor eficiencia y buscando la
mejor experiencia al consumidor.

2.2.1 Etapas de desarrollo del canal de distribucion

Como primera etapa el delivery se encontraba ubicado en el local de Santa Isabel, siendo este el local
principal de la empresa, debido a que en dicho lugar se encontraban todas las distintas dreas de la
empresa. En ese momento La Dominga contaba con 3 locales comerciales. El proceso de distribucion
era el siguiente:

- En una pequefa oficina, instalaron al personal de recepcién de pedidos.

- La produccién y empaque se realiza en dicho lugar.

- Los pedidos se repartian al lugar indicado en un camién y en una moto furgén propios de la
empresa. Los cuales se encontraban ubicados en el local de Santa Isabel.

La segunda etapa, inicia cuando la central de delivery fue trasladada al local de Sanchez Cerro,
debido a que el local inicial era muy incomodo y pequefio a diferencia de la nueva ubicacién, ya que
contaba con un amplio espacio en la trastienda, permitiendo un mejor manejo y control del area de
delivery. Ante este cambio, todos los productos salian del stock de dicha tienda y por ende los
motorizados se encontraban ubicados en el mismo lugar.

La tercera etapa se considera en noviembre del mismo afio, momento en que la empresa La

Dominga se instala en su nueva planta de produccidn, ubicada en la avenida Tacna de Castilla, lugar en
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el cual se encuentra la central de toma de pedidos, oficinas, area de produccion, empaque y logistica
de toda la empresa. En ese momento la empresa contaba con 6 locales comerciales, siendo el servicio
de delivery de la siguiente manera:

- Implementacién de un mejor sistema, que permitia registrar los pedidos con mayor rapidez,
creando una base datos, con el objetivo de realizar seguimiento y fidelizacién de clientes.
Dicho sistema brindaba reportes descargables para diversas dareas, como produccion,
empaque y logistica.

- Implementacién de diferentes medios de pago como yape, plin, transferencias, pagos link,
efectivo, visa.

- Serealizd la contratacion de 3 personas para los puestos de motorizado para mejorar el tiempo
de entrega de los pedidos, pasando de un rango de entrega de 24 horaa unrangode 4a5
horas. Los requisitos para este puesto era que el personal cuente con moto lineal propia y se
le pagaba un sueldo fijo.

- Implementacidon de las mochilas de reparto, con el cumplimiento de los protocolos de sanidad.

- Ampliacidn de la cobertura de zonas para la entrega de pedidos.

- El area de delivery ya contaba con su propia oficina de toma de pedidos y los productos como
los pedidos salian de la misma planta de produccidn a los diversos lugares indicados por los
clientes.

A pesar que se implementd diversas acciones de mejora y desarrollo, las ventas de delivery
variaban considerablemente, teniendo en cuenta que las compras presenciales en los locales
comerciales iban incrementando y las compras por delivery disminuian. Con los dias se observd, que
la nueva ubicacién perjudicaba los tiempos de entrega de los pedidos, debido a que se pasaron de una
zona céntrica como era Sanchez Cerro a una Zona alejada como era Castilla.

Para esa fecha, la empresa ya contaba con 6 locales comerciales, Santa Isabel, Sdnchez Cerro,
Real Plaza, Ovalo Grau, Progreso y 26 de octubre, lo que los motivé a crear e implementar un area de
call center, que complementaria y mejoraria el servicio de delivery. Con esto, se logré e implementé
lo siguiente:

- Implementaron en el sistema de toma de pedidos, la conectividad directa a los puntos de venta
de los locales comerciales, lo que les permitia que el personal de atencién recepcionara el
pedido y lo direccione al local comercial mas cercano a la zona de entrega. Esto permitia que
el producto llegara en mejores condiciones y hubiera mayor variabilidad de productos para el
cliente.

- El personal de toma de pedidos, fue capacitado para la aplicacién del nuevo procedimiento de
delivery, ademds de estar capacitados para la atencion y solucidn de reclamos o quejas de

clientes.
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- El personal motorizado fue reubicado a zonas estratégicas, con la finalidad de tener respuesta
rapida ante la entrega de un pedido, permitiendo a la vez, que el rango de entrega pueda ser
inmediata.

Actualmente, la empresa cuenta con 14 locales comerciales, permitiendo ofrecer el servicio de
delivery no solo en Piura, sino también en Sullana y Chulucanas. Dicho procedimiento ha generado
incrementar la venta por el canal de delivery, mejorando la calidad del servicio, ampliando la cobertura
e implementando estrategias de seguimiento de cliente y fidelizacidn de los mismos. Considerando
que la movilizacién social se reactivo, la busqueda de repotenciar el canal de delivery es un trabajo
constante que el autor junto a su equipo sigue desarrollando.

Para el logro de los objetivos y metas, el autor participéd en todas las etapas, creando,
implementado, controlando y haciendo seguimiento de cada una de las actividades. Actualmente, el
autor al ser lider comercial de la empresa La Dominga, se encuentra a cargo de los 14 locales

comerciales y del drea de call center.



Capitulo 3. Aportes y desarrollo de experiencias
3.1 Aportes

El autor al participar en la implementacion y desarrollo del proyecto de delivery, pudo poner
en practica conocimientos tedricos de los diversos cursos, principalmente de marketing, adquiridos en
su etapa universitaria. Aplicando como menciona anteriormente el marketing mix; desarrollando paso
a paso, cada herramienta como fue la definicién del catdlogo de productos, fijacidn de manera
estratégica de los precios, generacién de promociones eficientes a favor de logro de metas y objetivos
como el incremento de ventas (considerando la caida de afluencia de clientes que tuvieron en los
locales fisicos debido a la inmovilizacidn social y al estado de emergencia) y la participacion en el
desarrollo de todas las etapas del canal o distribucién que se necesitaron para la ejecucion del
proyecto.

Adicionalmente, le permitié poner en practica la direccidén de personal, junto a la aplicacion de
sus habilidades blandas como la gestion de conflictos, gestién del tiempo, manejo de estrés del autor
como de su equipo de trabajo; aplicar habilidades de comunicacidn, promover la cultura de la empresa
especialmente en momentos como la pandemia, la busqueda del mejor servicio al cliente con la
finalidad de lograr la mejor experiencia al consumidor, promover y aplicar la inteligencia emocional, la
productividad personal, la gestion ante el cambio y la constante busqueda de innovacion.

La aplicacidon de conocimientos y estudios adquiridos le permitieron al autor, poder sacar
adelante el canal de delivery en la empresa La Dominga, ayudandole a estar preparado para los
cambios constantes que genera una empresa y mas aun con factores atipicos como la pandemia que

afectaron en todos esos afos a los clientes, colaboradores, a la empresa y al mercado.

3.2 Desarrollo de experiencias

Es importante tener presente que la puesta en marcha de dicho proyecto fue un gran reto para
el autor, ya que no tenia experiencia previa con el servicio de delivery y mds aun, considerando el rubro
de la empresa que es panaderia y pasteleria que cuenta con productos de mucho cuidado en cuanto a
la inocuidad, presentacién y calidad. Ademas, de las circunstancias atipicas y medidas adoptadas ante
la presencia de la pandemia.

Adicionalmente, tuvo un gran desafio a nivel organizacional y como lider comercial, puesto
gue ayudé a buscar la forma de organizar horarios y distribuciéon de grupos de colaboradores para
evitar la salida de muchos de ellos, manteniendo presente la cultura de la empresa de cuidar y
promover el trabajo piurano. Ademas, gestionar la resistencia y temor al cambio por parte de algunos
colaboradores, buscando fomentar el compromiso en los mismos, el uso de habilidades como la

comunicacion y las relaciones positivas en el trabajo.
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El autor considera que toda la experiencia ganada, a través de la aplicacién de este proyecto,
fue muy interesante y grata, al ver los logros obtenidos y la capacidad de superar los obstaculos que
se presentaban en los distintos momentos, obstaculos que le costaron preocupacion, trabajo duro,
largas horas de analisis, estar presente y participar en todas las partes del proceso de delivery. Es decir,
ejercer roles de personal de atencién o recepcién de pedidos, participar en la seleccion y empaquetado
de los productos, repartir en algunos casos los pedidos debido a la necesidad de cumplir con la entrega
de los mismos y principalmente de liderar el drea de delivery, considerando que forma parte del area
comercial.

De igual forma, es importante sefalar, que durante todo este tiempo el autor aplicé todos los
conocimientos adquiridos durante sus estudios de pregrado en la carrera de Administracion de
Empresas de la Universidad de Piura, lo que le ayudd no solo a implementarlo sino también a buscar
una mejora continua que permitiera alcanzar los objetivos trazados por la empresa y generarle la mejor

experiencia al consumidor.



Conclusiones

Como profesionales, son conscientes que el mundo estd en un contaste cambio, hay
tendencias, modas, temporadas, etc., que generan que las empresas estén alertas y en constante
innovacion. Para ello, es importante estar preparado y actualizado como profesional competente para
aportar a las organizaciones y aprovechar las oportunidades que ofrece el entorno y el mercado.

Desde el afio 2020 con la llegada de la pandemia al pais y con los cambios continuos ante las
medidas tomadas, los consumidores cambiaron sus estilos de vida. En este sentido, las empresas y
por ende La Dominga, muestra la importancia de la adaptacién y la reinvencién inmediata con el fin de
poder superar las crisis, viendo de manera positiva y creativa las oportunidades en medio de las
dificultades, como fue la adaptacién del canal de delivery a la empresa La Dominga.

La importancia de la preparacion y actitud del autor junto a su equipo comercial y la confianza
por parte de los duefios, le permitieron el desarrollo de la planificacién y organizacién, asi como la
aplicacion de metodologias que facilitaron la puesta en marcha de los diversos procesos necesarios
para la implementacion del canal de delivery. Ademas, de la importancia del uso de estrategias como
el marketing mix y el desarrollo de las 4 variables que conforman las 4ps, permitiendo alcanzar la meta
de la implementacion de dicho canal.

La adecuada implementacién en conjunto con organizacion y planificacion, permiten que un
sistema como delivery que surgié ante la necesidad de reinventarse por la crisis de la pandemia y todas
las restricciones que generaron incertidumbre y miedo, logran que actualmente ante el
restablecimiento econémico y sanitario, pueda mantenerse y generar gran oportunidad de desarrollo

y beneficio para la empresa.



Recomendaciones

El canal de delivery, tiene aiin mucha oportunidad de desarrollo, por lo que se recomienda una
capacitacidon a todo el equipo de atencién con la finalidad de brindar la mejor experiencia al
consumidor e incrementar la venta, el nimero de pedidos y ticket promedio a través de este canal.

Mejorar los tiempos de atencidon y reducir los tiempos de entrega, considerando que es una
buena ventaja competitiva frente a la competencia. Ademas, la creacidn de combos o promociones
especiales para compras por este canal.

Recomiendan plasmar todas las funciones o acciones en un manual de procedimientos, con el
fin, que las funciones o acciones realizadas en el drea, se encuentren claras para la aplicacion por los
colaborades, ademas que facilitaria en la induccion y entrenamiento a personal nuevo o temporal del
area.

La busqueda de trabajo en equipo por parte de los colaboradores del area, debido a que
muchos de ellos se hacen responsables solo de su turno y no por un objetivo en comun que es el
incremento de las ventas totales de delivery, blusqueda o creacidn de estrategias o herramientas que
impulsen la venta, uso de merchandasing.

Finalmente, implementar formatos, procesos o indicadores de post venta o seguimiento de los
consumidores, si bien cuentan con la data, no conocen cuanto % de clientes ya no compran o sus

compras son mas prolongadas o si tuvieron una mala experiencia, entre otras.
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Joven con paskin por o profesion, exoelente capacidad de DEQArEZacion y
facilidad para el trabajo en equpn Persona muy adagtable a todo dpo de
entarnas y clara orentacion a abjetieos. Desearia desarrolifarme
profiesicnaiments &N UNa EMEness con proyeccion de futuna

HISTORIAL LABORAL

Lider Comercial 03/ 2018 - Actual
Pasteleris La Dominga - Plura

+ Definicion del plan estratégico comencial y de ventas anual de la
EmIpresa

» Estudiar y analizar |os resuttados historicos del negocio para proyectar
las venias alo larga del tiemgpo dentro de un pericdo dado.

= Armpliar y reforzar los canales de wenka de la empresa

+ Plansar, organizar y establecer estrategias de promocsan o | os
praductos

+ Realizsr captscion de riuevas chenbes

« Coordinar can e jefe de planta el abastecmiento de productos en
tienda iprogramacian y destribucian|

+ elar poe una atencitn optimsa al cliente

« Brndar sobucian a los reclamos presentados por las clientes

+ “Welar por un dptimo clima labaral del squpo de trabajo a cango.

+ Coordinar can los jefes de tenda @ programacian y rotacion de los
productos

+ Cantralary reducir of foodoost

+ Revisar el partafolio de productos, con la finalidad de proponer noeyvoes
productos

+ Caontralary reducir mermas y degustacicnes

» Supervisar y controlar el manteniméento preventiva y reactvo de las
magquinas de tenda

= Sppervisar al personal de tendas |jefes y vendedores)

s Aeegurar s buenss prictices y protocolos de |a companiis en bes
Hendas.

+ Cumglir con todas las medidas de sanidad ¥ requisitos iegales de fas
Hlemidias:

Dueria de negocio Du/20ms - 07/2007
Agente BOP y ENDSA - Fwra

+ Manejo total del sistema de agente BOP y EMOSA

+ Atencional cliente

« Cuadne oe cajas, deposiEos y trametes bancarios

+ Cobroy pego de las transaccones realizadas por los dientes

AsEstente de genencia O&i2015 - 032016
Starbucks - Lasing 5.4 - Piura

+ Direcoony supenasion de la tenda
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+ Direcoon del personal 3 cango.

+ Cantral y validacion de cuadres de caja.

+ Realizac cn de nemiesas.

+ Brindar y velar por una atencidn cptima al chenie

+ Rpalizacicn de pedidas v recepcitn delos mismos

+ Brindar sclucian a los reclamos presentados par s clientbes

+ Cantralary reducir s mermas y degusiac ones.

+ Aspgurar s buenas practicas y protocol os de |a compafila en ka tenda

+ CapAcitachan i entREndmiento a hos NusEwos 3sisTentes oo gensncla qus
Ingresaban a la empresa

Barista 032012 - 032015
Starbucks - Lasimo 5.4 - Plura
+ Brindar una cotima atencion al clienibe
+ Mangjo oe caja y cusdres de ka misma.
+ Preparacicn de behidas v »enta oe proouctos.
+ Rpalizctn de iInventaras
+ Capacitackan y ertrenamierto a nuevos ingresos y calabaradares
B ST NS,

Encargada de tlenda D200 - Z/a0m
El Bodegdn - Piura

+ Atendonal ciemte

+ ¥enta youadne de caja.

+ Realizacicn de pedidos v recepcion de la mercaderia

+ Irmentaria y control de almacén

+ Abastbecimienta de s anagueles.

FORMACION
Especiallzacksne Marketing y ‘Yertas, 2022
Universidad De Piura - Fura

Especializackén: Retail and Category Managemsnt, 2022
Universidad De Lima - Fiuma

Bachdller Adminkstracicn de emaresas
Uiniversidad De Plura - Pura

Egresada Contabilidad ¥ Auditonia
Universidad De Plura - Paura






Anexo 1. Organigrama de la empresa La Dominga

DIRECTORIO

GERENTE DE ADM

GERENTE GENERAL Y FINANZAS

LIDER DE LIDER DE
PRODUCCION LOGISTICA

LIDER DE GESTION ANALISTA DE

HUMANA COSTOS LIDER CONTABLE

LIDER COMERCIAL

ASISTENTE ASISTENTE GE’;‘?’:?JTI\IE,:ILEV\ADAENA ASISTENTE DE
COMERCIAL COMERCIAL SST PLANILLAS

SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE

CALIDAD MANTENIMIENTO PLANNER TESORERO

ASISTENTE DE
SANEAMIENTO (7) MANTENIMIENTO JEFE DE ALMACEN JEFE DE COMPRAS
(2)

JEFE DE ASISTENTE
ABASTECIMIENTO CONTABLE

JEFE DE TIENDA

(14) DELIVERY

JEFEDE COORDINADOR DE COORDINADOR DE AYUDANTE DE COORDINADOR DE COORDINADOR DE ASISTENTE
PRODUCCION PRODUCCION PRODUCCION ALMACEN (2) TURNO 1 TURNO 2 CONTABLE

SUPERVISOR DE

TIENDA (13) CALL CENTER (2)

CONDUCTOR DE EMPAQUE ASISTENTE
REPARTO (9) (9 dfa 4 noche) MEREEDERISTAE) CONTABLE

JEFE DE ENCARGADQ DE ENCARGADO DE ENCARGADO DE ENCARGADO DE
PANADERIA DECORACION BASES/BOCADITOS POSTRES COCINA

ATENCION AL
CLIENTE/CAJAS

VIGILANTE MOTORIZADO (3) DOSIFICADOR (1)

AYUDANTE DE
CONDUCTOR (3)

ENCARGADO
TURNO MANANA

ENCARGADO
TURNO TARDE

ENCARGADO ENCARGADO DE

T TS ] PASTELEROS (2) PASTELEROS (1) COCINEROS (3)

AYUDANTE DE
PASTELERIA (11)

AYUDANTE DE
PASTELERIA (2)

PANADERO (2) PANADERO (2) PANADERO (1) DECORADORES (2)

AYUDANTE DE
PANADERIA (7)

AYUDANTE DE
PANADERIA (4)

AYUDANTE DE
PANADERIA (4)

AYUDANTE DE
DECORACION (10)

Nota. Informacién extraida de Pasteleria La Dominga
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Anexo 2. Imagenes de algunas publicaciones de redes sociales

Comunicacion sobre los protocolos de delivery.

NOS PROTEGEMOS PARA o ,%
PROTEGERLOS A USTEDES

¢ LaDominga
@ de mayo de 2020 - @

ses
sse
see

iNietecitos ! Compartimos con ustedes las
medidas de sanidad y seguridad de nuestro
#DeliverySinContacto g, <* ]

Recuerden que pueden hacer sus pedidos
durante todo el dia desde nuestra web
(http://ladominga.pe), o a nuestra central de
pedidos de 8.30am a 2pm al _?Call center: 073-
1 METRO DE DISTANGIA  LAS MANOS EN CADA ENTREGA 461030 o @ WhatsApp (via mensaje): 926-890-
572. #YoMeQuedoEnCasa

ENTREGAS EN JAVASA LOS CHOFERES SE DESINFECTAN

Q0 8 80 42
Me gusta Comentar Compartir i
9 F

Maés relevantes w
yf Margarita Alamo
& Escri
(=) G} )

= © [© @

be un comentario.
@ @ @

Nota. La Dominga (2020). Extraido de fan page oficial de Facebook de Pasteleria La Dominga

https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-

2207520000./2826612444104574/?type=3

Comunicacion sobre los protocolos en los locales comerciales.

PROTOCOLO DE = o ;%
ATENCION Y PRODUCCION

La Dominga
& de mayo de 2020 - @

iNietecitos £ ! Compartimos con ustedes las
medidas de atencion y produccion gue estamos

- i tomando en cada uno de nuestros locales.
MAMOS LA TEMPERATURA LAVAMOS MANOS ~ USAMOS MASCARILLAS Y GUANTES
7 i _n. wm::m . Recuerden gue abrimes de 6.30am a 2pm en Av.

A NUESTROS TRABAJADORES JRECUERDA TRAER LOS TUYOS!
Y GLIENTES Country 106 y Av. Sanchez Cerro 938.

Pedidos online:
M http://ladominga.pe/

Delivery (De 8.30AM a 2PM}):

MANTENEMOS EL METRO o B 926-890-572 0 934-418-212.
DE DISTANCIA|

#Yo... Ver mas

QO 20 5o

oy Megusta (J Comentar &> Compartir e v

& Escribe un comentario.
D @ @ @

Nota. La Dominga (2020). Extraido de fan page oficial de Facebook de Pasteleria La Dominga

https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-

2207520000./2821911327908019/?type=3



https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-2207520000./2826612444104574/?type=3
https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-2207520000./2826612444104574/?type=3
https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-2207520000./2821911327908019/?type=3
https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-2207520000./2821911327908019/?type=3
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Promocionando los productos disponibles a la venta.

i f 58
: _(&9 073-461030 e %

QRO 926890572 - 934418212 ) g -2 Dominga

13 de julio de 2020 - @

jNietecitos @ ! En sus cumpleaios, reuniones o
lonches no puede faltar mi deliciosa torta
#SelvaNegra. Delicioso keke de chocolate con
relleno de manjarblanco y chantilly, cubierto de
chantilly y chocolate rayado g% & = Hagan sus
pedidos, de lunes a domingo, a través de
nuestros canales de atencién.

Pedidos online:

M http://ladominga.pe

Central de pedidos (8am a 6pm)
JJCall center: 073-461030

W WhatsApp: wa.me/51926890572

jzCosto... Ver mas

e iA
@ Escribe un comentario...
o
Qo0 ® @

Nota. La Dominga (2020). Extraido de fan page oficial de Facebook de Pasteleria La Dominga

https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-

2207520000./2990782167687600/?type=3

Promocionando los productos nuevos de lanzamiento.
o +7
... La Dominga

iLlegaron nuestras L3 @ oo e

T S' iNietecitos ! Les tengo una DULCE SORPRESA
N U EVAS 0 R . @ G G ilLlegaron nuestras NUEVAS TORTAS
& L]
- .

para endulzar y compartir en familial ' 5 Es
momento de probar la deliciosa
#TortaDeAvellanas y
#TortaDeVainillaConDurazno = % jDeliciosas!

. Pedidos online en www.ladominga.pe
= Central de pedidos _ 073-461030

. Atencion al cliente en WhatsApp
wa.me/51926890572

4z Costo de empaque y envio s/4

OO0 62 20 7

o) Me gusta () Comentar 2> Compartir @~

[/ Escribe antar
Pedidos en & Escribe un comentario..

Mas relevantes »

“Paatelerid

Nota. La Dominga (2020). Extraido de fan page oficial de Facebook de Pasteleria La Dominga

https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-

2207520000./3153050984794050/?type=3



https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-2207520000./2990782167687600/?type=3
https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-2207520000./2990782167687600/?type=3
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Promocionando el servicio de delivery.

= o o7

=) Esta foto es de una publicacion, Ver publicacion
La Dominga
7 de agosto de 2022 - Q

— en Piura,

OO 40 40

iy Megusta () Comentar 2> Compartir {§ ~

Mas relevantes w
E.- Diaz Mayra
= lomejor de lo mejor
Megusta Responder 46 sem

8 & Autor

La Dominga

Diaz Mayra siempre
trabajamos con dedicacion y

.
\ @ Escribe

Nota. La Dominga (2020). Extraido de fan page oficial de Facebook de Pasteleria La Dominga

https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-

2207520000./5165817513517377/?type=3
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Anexo 3. Evolucion a humanizar las redes

Imdgenes iniciales usadas en redes sociales.

(-} !%

B i e
iMietecitos @! El verdadero placer del verano lo
encontraras en La Dominga & 1 Disfruta
de una increible variedad de postres, tortas y
bocaditos.

Los espero en:
%Ay, Country 106 - Urb. Santa Isabel
&y, Sanchez Cerro 938
%Real Flaza Fiura

Deelivery al _# (073) 595316 o |§ 926-880-572

QO

@) Megusta () Comentar 2> Compartir (=

@ Escribe un comentario

Nota. La Dominga (2020). Extraido de fan page oficial de Facebook de Pasteleria La Dominga

https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-

2207520000./2613253922107095/?type=3

Imdgenes mejoradas usadas en redes sociales buscando humanizar.

& o

La Dominga
26 de mayo de 2021 @

Wi
iMietecitos ! Compartan con mama nuestras
#PorcionesDeAmor = gf ;Ya probaron nuestra
#TortaSublime? jBuenisima! a2z &

Pedidos en:

< www.ladominga.pe
=. Central: 073-461(
= WhatsApp: wa.me/51926850572

iz Delvery: 5/4.00

#tortas #... Ver mas

QO Mel

oy Megusta ([ Comentar 2 Compartir {§~

Mas relevantes »

-

Nota. La Dominga (2020). Extraido de fan page oficial de Facebook de Pasteleria La Dominga

https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-

2207520000./3863369540428854/?type=3



https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-2207520000./2613253922107095/?type=3
https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-2207520000./2613253922107095/?type=3
https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-2207520000./3863369540428854/?type=3
https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-2207520000./3863369540428854/?type=3
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Imdgenes actuales humanizadas usadas en redes sociales con familiares o colaboradores.

.'/;:-\‘ La Dominga
(5]

jNuestros deliciosos #bocaditos dulces y salados
regresaron mas renovados que nuncal &3 ;Ya
los probaste? @

Y, ademas los vas a poder encontrar jA UN
SUPER PRECIO! g B2

Acércate a cualguiera de nuestras sedes y pide
tus favoritos.

= Central; 073-461030

= WhatsApp: wa.me/51926890572
4z Deliver... Vier mas

Q0 00

oy Megusta [J Comentar 5> Compartir ﬁ =

Nota. La Dominga (2020). Extraido de fan page oficial de Facebook de Pasteleria La Dominga

https://www.facebook.com/photo.php?fbid=249221307492003&set=pb.100072124070814.-

2207520000.&type=3

l,/:;_\ La Dominga
\8 ) der a
£Un mal dia? Chocochips &
;Un buen dia? Chocochips
iMucho trabajo? Chocochips 1l
;Un antojito? Chocochips g

Para todo momento, una galleta de chocochips
es |la mejor opcion & @

Encuentrala en:

: Cent.. Ver mas

@y Megusta (D Comentar 2> Compartir =

Mas relevantes »

Nota. La Dominga (2020). Extraido de fan page oficial de Facebook de Pasteleria La Dominga

https://www.facebook.com/pastelerialadominga/photos/pb.100072124070814.-

2207520000./5856741921091596/?type=3



https://www.facebook.com/photo.php?fbid=249221307492003&set=pb.100072124070814.-2207520000.&type=3
https://www.facebook.com/photo.php?fbid=249221307492003&set=pb.100072124070814.-2207520000.&type=3
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Anexo 4. App de Tik Tok

Cuenta de Tik Tok de la pasteleria La Dominga.

& ladominga 2 o
Eﬁiﬂ =3
@ladomingaperu
0 5080 130K

Siguiendo  Seguidores Me gusta
Mensaje 2,

™ iNietecit@s ahora soy tik toker!
Sigueme para conocer mas de mis postres

=] Email

&
e

nunco s sullglents

Anclado

1 O <

Nota. La Dominga (2020). Extraido de tan page oticial de Facebook de Pasteleria La Dominga
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Anexo 5. Whatsapp business

Cuenta de Whatsapp Business de la pasteleria La Dominga.

d

Dominga

es una cuenta de en i"]f'["'i:ii'l

Nota. La Dominga (2020). Extraido de fan page oficial de Facebook de Pasteleria La Dominga
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Anexo 6. Pagina web

Pdgina web de la pasteleria La Dominga.

€ =2 C @ ladomingape G 8 = 4« » 0 0

@ Scorecard La Domi. @ Restaurantpe & ladomingarestaura. Gl Mermas 2023xsx @ Tablero de control L REUNION OPERACL. Kl DISICPLINA OPERA.. Lanzamiento y pen.

Buscar

CATEGORIAS E
Tortas (a3,

Bocaditos ) ﬂﬁ,&

Panaderia (16

! Postres (v
Sanguches (3)

Empanadas ()
Kexes 5 e
Combos (g

L
= s
Torta Delfin de Chocolate Torta Crec - Grande Torta Oreo - Mini Torta Doncella
S/62.80 S/62.80 S/ 24.90 S/49.90
+ + + +
T Agregar LR Agregar 1 s Loy ki aof ' . o
S ) s ) s P 3

Nota. La Dominga (2020). Extraido de fan page oficial de Facebook de Pasteleria La Dominga

https://ladominga.pe/
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