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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe se basa en mi experiencia profesional, dado en el contexto del estado de
emergencia de la COVID 19, debido a la cuarentena obligatoria que el pais tuvo que acatar
y en la que se dio el desarrollo y ejecucion del plan de contenidos para redes sociales de la
empresa trujillana Dulcinelly, para seguir manteniendo la comunicacion con la comunidad,
asi mismo manteniendo la esencia de la marca durante el estado de emergencia que afrontaba

el pais.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

Dulcinelly, es una empresa trujillana de rubro panaderia y cafeteria que inici6 en el
aflo 2012 como idea de negocio en una pareja de esposos emprendedores que
compartian conocimientos en recetas y pasion por los postres. Teniendo como
propietarios a Arturo Diaz y Maria Luisa Vilca. Iniciando esta idea de negocio,
preparando postres en casa Yy ofreciendo a sus amigos cercanos, que poco a poco debido
a la buena aceptacion y a las buenas recomendaciones boca a boca fueron creciendo,
posteriormente aquellos postres preparados en casa se convirtieron en productos
estrella que iban teniendo mayor rotacién y limitado los recursos de casa en donde se
preparaban. Con el pasar de los meses y con esfuerzo sumaron un grupo pequefio de
personas con conocimientos en pasteleria y formando asi el area de produccién y
consecuentemente dando lugar a la inauguracién del primer punto de venta ubicado en
la Av. Fatima, contando con pequefias vitrinas exhibidoras y muebles para que los
clientes puedan consumir comodamente. Con el pasar de los afios, aquellas
recomendaciones boca a boca iban creciendo mas, logrando asi la ampliacion de dicho
punto de venta y con el transcurso de los afios fueron aperturando cinco puntos de
ventas mas en las zonas méas concurridas de la ciudad como el Centro Histérico,
Huanchaco, El Golfy los centros comerciales Mall Plaza y Real Plaza, de igual forma
se fue ampliando el area de produccion. Actualmente, Dulcinelly es una de las
pastelerias méas reconocidas de la ciudad de Trujillo, teniendo como caracteristicas
principales la calidad y sabor de sus productos, creatividad en disefios de tortas y buena

atencioén al cliente.
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1.2. Misién

Desarrollar productos de primera calidad, brindando al cliente una excelente e
innovadora experiencia y generar en ellos el deseo de repetirla, y a su vez llegar a
transmitir a sus allegados.

1.3. Vision

Posicionarnos como la mejor pasteleria del mercado nacional, proyectandonos hacia
el mercado internacional. Ser una empresa capaz de desarrollar los mejores productos
del mercado y estar en constante innovacion de acuerdo con las tendencias del mercado
pastelero.

1.4. Valores
- Trabajo en equipo

- Compromiso

- Responsabilidad

- Lealtad

Alva Noriega, Karen Raquel Péag. 10
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1.5. Organigrama

Figura 1.
Organigrama

ORGANIGRAMA
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Seguridad y Salud
en el Trabajo

SEGSAL Consultores

-

Administracién
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1.6. Ubicacion geografica
Dulcinelly actualmente cuenta con seis puntos de venta, situados en las principales

zonas de la ciudad, asi como en los principales centros comerciales:
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e Av. Fatima 122. Victor Larco.

Figura 2.
Plano geogréfico del local de Fatima
Plano geogréfico local Fatima. Referencia tomada de Google Maps.
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Figura 3.
Plano geogréfico del local de Junin
Plano geogréfico local Junin. Referencia tomada de Google Maps.
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Los Pinos 245. Huanchaco.
Figura 4.

Plano geogréfico del local de Huanchaco
Plano geogréafico Local Huanchaco. Referencia tomada de Google Maps.
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Plano geogréfico del local de El Golf
Plano geogréfico local El Golf. Referencia tomada de Google Maps.
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e Centro Comercial Mall Plaza.

Figura 6.
Plano geogréfico del local de Mall Plaza
Plano geogréfico local Mall Plaza. Referencia tomada de Google Maps.
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Figura 7.
Plano geogréfico del local de Real Plaza
Plano geogréfico local Real Plaza. Referencia tomada de Google Maps.
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1.7. Productos
Dulcinelly ofrece productos de pasteleria, contando con una amplia carta con distintas
secciones, las cuales son:

e Dulces (presentacion individual)

e Salados

e Cafésy bebidas

e Tortas clasicas

e Tortas tematicas

e Pan artesanal

e Bolleria artesanal

e Bocaditos dulces y salados

1.8. Objetivos
1.8.1. Objetivo general
Implementacion del plan de comunicacion en redes sociales para la empresa

Dulcinelly durante el estado de emergencia de la COVID-19.

1.8.2. Objetivos especificos
e Describir el plan de comunicacion en redes sociales.
o Describir el tipo de anuncio que se ejecuto.
e Indicar las redes sociales y medios utilizados en el plan de comunicacion.

e Anadlisis del impacto y rendimiento del plan comunicacional.

Alva Noriega, Karen Raquel Péag. 15
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Marketing de redes sociales en la actualidad

Con el transcurso de los afios a la actualidad, el marketing de redes sociales ha ido en
constante evolucion, en donde paraddjicamente se podria decir que “ha cambiado todo
y nada, TODO porgue son nuevas maneras de comunicacion entre personas y NADA

porque la esencia de la comunicacion es la misma”. (Ariel Benedetti, 2022)

2.2. Plan de social media marketing

Un plan de social media marketing es, segun Juanjo Ramos (2020) es el resumen con
los objetivos, acciones y herramientas que se planea realizar para un negocio haciendo
uso de las redes sociales. Es importante recalcar que debe una conexién entre las

acciones y el plan de social media.

2.2.1. Objetivos del plan de social media marketing

Los principales objetivos del plan de social media son, segin Juanjo Ramos (2020): “
“Reforzar la imagen de marca”, “Llegar a nuevos segmentos de audiencia”, “Detectar
nuevas oportunidades”, “Mejorar la reputacion”, “Mejorar el posicionamiento de la
marca”, “Atraer mas trafico online”, “Proporcionar mejor atencién al cliente online”,

y “Mejorar productos y servicios”

2.3. Marketing 3.0. Vender desde el vinculo emocional

El marketing 3.0 surge como resultado de los cambios en la sociedad y el contexto de
la época, se enfoca a satisfacer las necesidades de las personas desde una perspectiva

social, ética y medioambiental. Asi mismo, el marketing de contenidos busca crear

Alva Noriega, Karen Raquel Péag. 16
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contenidos pensados en los deseos, gustos y necesidades de consumidores con el fin

de fidelizarlos, segun Jose Garcia (2015).

2.4. El contenido es la nueva personalidad

De acuerdo a la situacion en que se encontraba el pais en aquel entonces, lo primordial
era dar relevancia a la marca durante aquella paralizacién de los negocios locales con
la finalidad de ganar un vinculo emocional con las personas y a su vez tratando de

buscar la venta inmediata posteriormente, tal como lo indica Oberlander (2021).

Asi mismo, Oberlander (2021) menciona que crear y publicar contenido de calidad
logra visibilidad de forma organica, asi que si nos enfocamos en generar contenido
netamente de calidad obteniendo menciones, comentarios y compartidos sera
considerado como relevante sin necesidad de recurrir a publicidad pagada; las redes
sociales de Dulcinelly durante aquel contexto se enfocé el contenido en base a esos

puntos.

Alva Noriega, Karen Raquel Péag. 17
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CAPITULO 11l. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1. Ingreso a la empresa

Llegué a la empresa Dulcinelly en julio del afio 2019 a través de una convocatoria en
la cual postulé, pasé entrevista y quedé para el puesto. Era la primera vez que la
empresa optaba para tener un area/encargada de Marketing, ya que hasta aquel
entonces lo manejaban externamente con un conocido de los duefios. Los principales
objetivos del puesto era estar a cargo del manejo y contenido de las redes sociales de
la empresa, realizar estrategias de fidelizacion para los clientes y estar a cargo del area
de delivery y entre otras actividades administrativas de apoyo. Desde mi ingreso,
implementé acciones de comunicacion en redes sociales como el uso de historias,
identidad de marca, creacion de base de datos, nuevas formas de contenido en las fotos
y videos, creacion de nuevas redes sociales como TikTok, implementacion de proceso

para delivery antes, durante y post COVID y mas actividades hasta la actualidad.

3.2. Estado de emergencia por la COVID-19

El 15 de marzo del 2020 se anuncio el estado de emergencia por la COVID-19, de un
momento a otro se tuvo que parar operaciones y cerrar todos los puntos de venta de la
empresa debido a la cuarentena obligatoria dada por el presidente de la Republica de
aquel entonces. A raiz de ello, la empresa tuvo la necesidad que el area administrativa
conformada por el Gerente General, la Administradora, Supervisora y mi persona a
cargo del area de Marketing a seguir trabajando a través de la modalidad Home Office
utilizando como medios videollamadas, grupos de WhatsApp y llamadas telefonicas
desde casa teniendo como objetivo principal seguir en comunicacion con los clientes

y seguidores utilizando las redes sociales en aquellos meses de paralizacion.

Alva Noriega, Karen Raquel Péag. 18
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3.3. Plan de marketing de redes sociales

Dado por el contexto del estado de emergencia, se disefié e implementd un plan de
contenidos con estrategias frente al estado de crisis. Las redes sociales utilizadas son
Facebook e Instagram, y utilizando como tipo de anuncio informativo y a la vez
dinamicas para seguir captando la atencion de los seguidores y generar la necesidad

hacia los productos y experiencia Dulcinelly.

3.4. Objetivos del plan de marketing de redes sociales
e Apoyo a los objetivos comerciales.
e Incrementar el posicionamiento y recordamiento de marca.
e Fortalecer la comunicacion con la comunidad en redes sociales.
e Comunicar y estimular los productos y la experiencia Dulcinelly con los
seguidores.

e Captacién de nuevos seguidores y clientes.

3.5. Estrategias

En el plan de marketing y publicidad se utilizd estrategia de comunicacion pasiva y

activa, Entre las acciones de las estrategias estan:

e Actualizacién y estandarizacion de la imagen de marca.

e Gestion y actualizacidn de base de datos.

e Desarrollo de Pagina Web Ecomerce

¢ Plan de contenidos de Redes Sociales (Facebook, Instagram y TikTok)

e Promocion de ventas/Publicidad pagada

Alva Noriega, Karen Raquel Péag. 19
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3.5.1. Actualizacion y estandarizacion de la imagen de marca
e Modificacion de las cartas fisicas a digital
e Letreros y sefializaciones adaptados a la marca

e Tend Cards

3.5.2. Desarrollo de Pagina Web Ecomerce

e Proceso: (datos de inversion obtenidos del afio 2020)

Tabla 1.
Detalle Inversion
w.w.w.dulcinelly.pe S/115.00
Hosting (alojamiento) S/250.00
Programacion $/900.00

Fuente: Dulcinelly SAC

Alva Noriega, Karen Raquel Péag. 20
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|Estrategia de marca |
Concepto y disefio web

| Estructura |
Home (Inicio o index: cabecera, slide, iconos, navegadores de productos)
Mosotros

Catalogo de productos
Galeria de visitas
Contacto

Detalles

Slider principal (3 secuencias)

Botones vinculados a redes sociales

Botan de Call Action

|ngramacifm |
Maguetacion y programacion HTML C553

Responsive (compatibilidad en todos los dispositivos)

|C0ntenitla |
Disefio de piezas graficas de contenido

Redaccidn publicitaria

Sesion fotografica de productos

Edicion fotografica

Fuente: Elaboracion propia

e P4gina web: https://dulcinelly.pe/

Figura 8.
Pagina de inicio de la web

<« G @ | % dukinelly.pe * O a

Productos Dulces Productos Salados Tortas Clasicas Tortas Tematicas

jPrueba n

Disfruta de los més selectos postres a favarita
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3.5.3. Plan de contenido de redes sociales

¢ Red social: Facebook
Fuente: Estadisticas Meta Business Suite

Tabla 2.

IMAGEN TIPO DE RESULTADOS
CONTENIDO
15/03/2020 DulciNelly Informativo e Cuentas alcanzadas: 204
Publicado por Karen Alva @ -
15 de marzo de 2020- @ st Cliont
La salud esta primero, juntos venceremos al virus e Interacciones: 105
y saldremos de esta situacién, respetemos las Siguiendo las pautas y medidas emitidas por el Gobierno y el
medidas de proteccion dispuestas por el w mmhmmw &:’m .
Gobierno y el Ministerio de la Salud. ol taspoesabiecidopor s et e Reacciones: 84

De antemanco agradecemaos su gentil

comprension. Es momento de tomar acciones y del mismo modo invitamos a

todos a tomar las medidas de prevencion del caso,

ST e Comentarios: 10
#YoMeQuedoEnCasa .

e Veces compartidos: 7
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@ DulciNelly .
Publicado por Karen Alva @ -

31 de marzo de 2020 - Lima - &
Porque queremos volver a estar juntos pronto,
aprovechemos este momento para quedarmos en
casa junto a los nuestros, cuidandonos y
reflexionando. 4 & ¢*

#YOMEQUEDOENCASA y ti?
— en En Casa.

02/04/2020

@ DulciNelly
Publicado por Karen Alva @ -
2 de abril de 2020 - Trujillo - &
Para entreternos en casa con nuestra familia, te
traemos esta dulce vy divertida Trivia jJugamos?
Adivina, ;Como se llama este postre? =
Déjanos tu comentariolly

#DULCINELLYENCASA
#YOMEQUEDOENCASA

Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la

QUE ESTA
SEPARAGION

NOS SIRVA PARA REFLENIONAR
Y VOLVER SIENDO MEJORES SERES HUMANOS

PRONTO VOIVEREMOS CON MAS
DULCES MOMENTOS

CCOMO SE LLAMA ESTE POSTRE?

a) MMousse de thacalate

ciudad de Trujillo 2020

Interactivo

e Cuentas alcanzadas: 199

e Interacciones: 176

e Reacciones: 130

e Comentarios: 42

e Veces compartidos: 4
Interactivo e Cuentas alcanzadas: 199

e Interacciones: 169

e Reacciones: 72

e Comentarios: 94

e Veces compartidos: 2
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Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la
ciudad de Trujillo 2020
04/04/2020 DulciNelly Teprdn . ] Interactivo | o  Cuentas alcanzadas: 204
Publicado por Karen Alva @ - 4 de abril de
2020 - Trujillo - &
;Quién no ha hecho alguna de estas cosas? Te e Interacciones: 32
retamos a responder con sinceridad..2 @ \2
Llena la plantilla, compartelo y etiquétanos. .
iDiviértete! Recuerda #yomequedoencasa i itk e Reacciones: 21
: « ME HE QUEDADO CON EL VUEDTO DEL PAN
. - HE VISITADO DULCINELLY DE HUANCHACO e Comentarios: 9
Encuéntrala también en nuestras historias de G FETERRADO M O EATE CON GTATORTA
Instagram-+g @dulcinellyperu QUE NO SEA DE DULCINELLY
« HE COMIDO DOS PORCIONES DE TORTA ° VeCeS Com parti dOS: 2
« COMPRE Y ESCONDI M| POSTRE PARA COMERLO SOL@
07/04/2020 DulciNelly Interactivo | e  Cuentas alcanzadas: 200
Publicad, Karen Alva @ - 7 bril ¢
5020 Troilo- @ 07 sbnlee ONg RECORDAMOS 0l
;Extrafiando nuestra Torta de Chocolate? & RECURMMUS_,_GMMENTUS e [nteracciones: 248
Pronto podras disfrutarlo nuevamente, porque
un buen momento siempre es recordado, adn .
mas si es con un paostre, e Reacciones: 169
Nos reencontraremos més fuertes que nunca. @
#DUILCINFLIYFNCASA ° Comentarios: 75
e Veces compartidos: 3
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09/04/2020

DulciMNelly -
Publicado por Karen Alva @ -

9 de abril de 2020 - Trujilla -
Debemos quedarnos en casa un poco mas.
Recuerda que esta en nuestras manos cuidarnos,
per ello te dejamos estas recomendaciones.
Cuidate mucha y nos vemas pronto. @ 22
#yomequedoencasa

JUNTOS PODEMOS COMBATIR AL CORONAVIRUS

i Cubrirseconel [ @
i brazoal losero(
i estornudar. \

Utilizar
guantesy
mascarilla

Mantener 1m (/

i dedistancia de evitar el

otras personas \

i Lavatelas
i manos con
i frecuencia.

11/04/2020

@ DulciMNelly -
Publicado por Karen Alva @ -
11 de gbril de 2020 - Trujillo - &
Aprovechemos cada momento para reflexionar y

disfrutar en familia jJuntos podemos lograrlo!
Los extrafiamos.2. &

#DULCINELLYENCASA
#YOMEQUEDOENCASA

ciudad de Trujillo 2020

esvital para |

CONTAGIO.

Quédateen

Informativo

e Cuentas alcanzadas: 278

e Interacciones: 41

e Reacciones: 40

e Comentarios: 0

e Veces compartidos: 1
Interactivo | e Cuentas alcanzadas: 201

e Interacciones: 203

e Reacciones: 141

e Comentarios: 54

e Veces compartidos: 7
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Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la
ciudad de Trujillo 2020

15/04/2020 : - ﬁ Interactivo ° :

DuiciNelly PREPRSTE PRONTO Cuentas alcanzadas: 241

¥/ Publicado por Karen Alva @ - i
15 de abnl de 2020 . & .

iPronto estaremos de vueltal @ o |ntel’aCCIOneSZ 511

Disfrutemos desde la seguridad de nuestros .

hogares para hacer major nuestros dias e Reacciones: 373

Préximamente lanzaremos nuestra carta online y A

servicio delivery. e Comentarios: 128

#YoMeOuedoFnCasa & /

\ Ly i 1 .
Oo Ta y 127 personas més 54 oo;_ % ¥ t hpartido s Veces Compartldos 9
1l Me gusta () Comentar ¥ @~
A
- ‘
18/04/2020 DulciNelly Promocional | e Cuentas alcanzadas: 218
¥/ Publicado por Karen Alva @ -
18 de abril de 2020 - &

Hola a todos, les contamos que este tiempo en e Interacciones: 486

casa lo aprovechamos para probar y crear nuevas

recetas que pronto te sorprenderdn. g .2 .

e Reacciones: 421

Deseamos verlos pronto, por ahora

mantengamos en casa seguros y cuidemos de

nuestros seres queridos. §§ & e Comentarios: 53

#yomequedoencasa

in e Veces compartidos: 11

CTANNOLI
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Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la

ciudad de Trujillo 2020
Interactivo e Cuentas alcanzadas: 213

21/04/2020 DulciNelly
Publicado por Karen Alva @ -

21 de abril de 2020 . &
Siempre queremos brindarte lo mejor, por ello
estamos trabajando en todas las medidas
necesarias para el cuidado de tu salud y la

e |nteracciones: 634

nuestra. & e Reacciones: 552
#yomequedoencasa
e Comentarios: 75
¥ roucweo e Veces compartidos: 7
3 ; H
23/04/2020 DulciNelly Promocional | e Cuentas alcanzadas: 601
Publicado por Karen Alva @ - " ANAL

N

23 de abril de 2020 . &
Estamos trabajando en nuestras recetas de Panes
y tomando todas las medidas necesarias para la
proxima apertura de nuestra Panaderia Artesanal

re

e Interacciones: 1.2mil

6X5/100

e Reacciones: 950
#YoMeQuedoEnCasa 43
e Comentarios: 155

e e . e Veces compartidos: 75

6X5/1.00
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Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la
ciudad de Trujillo 2020
26/04/2020 DulciNelly N Promocional | e  Cuentas alcanzadas: 321
Publicado por Karen Alva @ - IESTAMOS LiToY
_ 26 fie abril de 2020 - @ . .]:‘ANES )
Llegé el dia, nos alegra mucho comunicarles que e Interacciones: 419
a partir de mafiana Lunes 27 abrimos nuestra (]\BTESANALES
Panaderia Artesanal (exclusivo para venta de 27 BRI
pan). Podran encontrar variedad de panes y B ° ReaCCioneS: 312
bizcochos con el sabor caracteristico de
#Dulcinelly. .7 = 2
_ e Comentarios: 79
Visitanos en:
Zp Av. Fatima 122. Victor Larco
_’?Calle I__c-s Pinos 2‘_’-15. Huanchaco ° VeceS Compal‘tidOS: 28
~ Horario de atencién: 6:30 a.m a 2:30 p.m
MOTA: o
- Todos nuestros productos son elaborados y Du ey
ofrecidos con todas las medidas y protocolos de
bioseguridad correspondientes.
- Disponibilidad segin stock de venta.
- No delivery.
- No se aceptan pedidos. Ver menos
DulciNelly .
29/04/2020 » S G oco Promocional e Cuentas alcanzadas: 810
Publicado por Karen Alva @ - PARA VOLVER!
29 de abril de 2020 - & — '
Ya falta poco para volver a vernos [] |nteraCCi0neS: 12m||
Hasta entonces esperamos la autorizacion del
Gobierno para poder llegar hasta sus HOGARES ° Reaccu)nes 908
4 con nuestro servicio DELIVERY j5
Estamos trabzjando cuidadosamente cada detalle ° 1ne:
del protocolo de BIOSEGURIDAD para brindarles Comentarlos' 201
nuestro dulce sabor con todos los cuidados que
nos permita disfrutar con tranquilidad. ° VeceS Compartidos_ 49

TESTAMOS LISTOS CON TODAS
LAS MEDIDAS DE BIOGEGURDAD!

Alva Noriega, Karen Raquel
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01/05/2020

DulciNelly e
Publicado por Karen Alva @

1 de mayo de 2020- @
En este dia especial queremos saludar a todos los
peruanocs trabajadores, sobre todo a los que hoy
en dia a pesar de las adversidades nos cuidany
protegen § § @ 42 para que mafiana podamos
volver a nuestras actividades.

iFeliz dia del Trabajador!

#yomequedoencasa

04/05/2020

DulciNelly .
Publicado por Karen Alva @ -

4 de mayo de 2020 - &
Td nos importas.@
Estamos a la espera de la autorizacian del
Gobierno para que muy pronto disfrutes de
nuestro Delivery 4. mientras tanto venimos
trabajando arduamente en las medidas de
prevencion correspondientes. 2

#Dulcinelly

Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la

GELIZDIA
CIRABAJADOR

*N0SMPOrtas

ciudad de Trujillo 2020

Efemérides

e Cuentas alcanzadas: 223

e Interacciones: 319

e Reacciones: 271

e Comentarios: 45

e Veces compartidos: 3
Tendencia | e Cuentas alcanzadas: 223

e Interacciones: 403

e Reacciones: 349

e Comentarios: 48

e Veces compartidos: 6

Alva Noriega, Karen Raquel
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Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la
ciudad de Trujillo 2020
10/02/2020 DuiciNelly Efemérides | ¢ Cuentas alcanzadas: 218
Publicado por Karen Alva @ - A4
10 de mayo de 2020 - &
El amor de madre es lo mas dulce en la vida. A
B.iFeliz dia de las Madres! §,

— me siento amadao(a).

\ e Interacciones: 74

e Reacciones: 68

7D
2 e Comentarios: 5
B © ©) 8
“;\‘/’n; )Q) A\i\ ) H
G IS8 e Veces compartidos: 1

Captimes)

16/10/2020 DuiciNelly Conciencia | ¢ Cuentas alcanzadas: 248
Publicado por Karen Alva @ « 16 de mayo de 2020 - @3

La unién nos mantiene firmes en cada momento.
Muchas gracias a todo el personal
de primera linea por su esfuerzo y dedicacion. @ § @ &

social ;
e [nteracciones: 325

#foMeQuedoEnCasa me cuido y protejo a mi familia §§

e Reacciones: 282

e Comentarios: 35

GUNIDOS EN
CJODOMOMENTO

Gracias pok cuidainos.

|

\

~.

!

.
>

e Veces compartidos: 6
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Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la
ciudad de Trujillo 2020
25/10/2020 Promocional e Cuentas alcanzadas: 449
DulciNelly . '
Publicado por Karen Alva @ -
25 de mayo de 2020 - & .
Tus postres favoritos, Panes y bizcochos i |nteraCCIOI‘IES. 906
artesanales, pasteles salados y Empanadas
esperan por ti. .
e Reacciones: 646
4 Locales:
= Av. Fatima 122. Victor Larco R
« Jr. Junin 497. Centro Histérico e Comentarios: 241
* Los Pinos 245. Huanchaco
“ Horario de atencidn: cin][l;”r:ﬁ; e \eces Compal’tidOSZ 44

Lunes a sabado, de 6:30a.m a 5:00p.m
iTe esperamos! @

Recuerda que la venta es inmediata PARA
LLEVAR. cumpliendo a detalle el protocolo de
Bioseguridad correspondiente.

#Dulcinelly
#MasFuertesQueNunca Ver menos

PULTURA OE SIEMPRE

l )
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Pag. 31



1=t

DEL NORTE
Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la
ciudad de Trujillo 2020

e Red social: Instagram
Fuente: Estadisticas Meta Business Suite
Tabla 3.

IMAGEN TIPO DE RESULTADOS

CONTENIDO

15/03/2020 @) Dunew Informativo e Cuentas alcanzadas: 158
Publicado por Karen Alva @ -
15 de marzo de 2020- @
Estimados Clientes
La salud esta primero, juntos venceremos al virus e Me gusta: 188
y saldremos de esta situacidn, respetemos las Smirimdo las Pahtsmm emitidas chémG;wﬂo y el
medidas de proteccion dispuestas por el mw:;':w h.mm.nm,‘?‘m:',m m:’,,,,,,.. )
Gobiemo y el Ministerio de Ia Salud. oitlanpo esabieddo por i e Comentarios:3

De antemano agradecemos su gentil
Es momento de tomar acciones y del mismo modo invitamos a

Comprension. todos a tomar las medidas de prevencion del caso,
La Salud es lo primero.
#YoMeQuedoEnCasa i
La administracién
*YoMeQuedoEnGasa
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31/03/2020

@ DulciNelly .
Publicado por Karen Alva @ -
31 de marzo de 2020 - Lima - &

Porque queremos volver a estar juntos pronto,
aprovechemaos este momento para guedarnos en
casa junto a los nuestros, cuidandonos y

. - -
reflexionando. 4 & &'

#YOMEQUEDOENCASA y ti?
— en En Casa.

02/04/2020

@ DulciNelly
Publicado por Karen Alva @ -
2 de abril de 2020 - Trujillo - &
Para entreternos en casa con nuestra familia, te
traemos esta dulce vy divertida Trivia jJugamos?
Adivina, ;Como se llama este postre? =
Déjanos tu comentariolly

#DULCINELLYENCASA
#YOMEQUEDOENCASA

Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la

SEPARACGION
NOS SIRVA PARA REFLENIONAR
Y VOLVER SIENDO MEJORES SERES HUMANOS

PRONTO VOIVEREMOS CON MAS
DULCES MOMENTOS

CCOMO SE LLAMA ESTE POSTRE?

a) Mousse de Chocolate
6) Jurén de Ehacolate
¢) Jorta de Chocolate

ciudad de Trujillo 2020

Interactivo e Cuentas alcanzadas: 160
e Me gusta: 59
e Comentarios: 5
Interactivo e Cuentas alcanzadas: 198
e Me gusta: 122
e Comentarios: 53

Alva Noriega, Karen Raquel
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Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la
ciudad de Trujillo 2020
04/04/2020 DulciNelly Teprdn . ] Interactivo | e Cuentas alcanzadas: 209
Publicado por Karen Alva @ - 4 de abril de
2020 - Trujillo - &
:Quién no ha hecho alguna de estas cosas? Te [ ) Me gusta: 37
retamos a responder con sinceridad..2 @ \2
Llena la plantilla, compartelo y etiquétanos. .
iDiviértete! Recuerda #yomequedoencasa i et it e Comentarios: 0
. « ME HE QUEDADO CON EL VUEDTO DEL PAN
. « HE VISITADO DULCINELLY DE HUANCHACO
Encuéntrala también en nuestras historias de G FETERRADO M O EATE CON GTATORTA
Instagram-+g @dulcinellyperu QUE NO SEA DE DULCINELLY
« HE COMIDO DOS PORCIONES DE TORTA
« COMPRE Y ESCONDI M| POSTRE PARA COMERLO SOL@
07/04/2020 DulciNelly . Interactivo | ¢  Cuentas alcanzadas: 187
Publicad, Karen Alva @ -7 bril ¢
5020 Troilo- @ e ONg RECORDAMOS 0l
;Extrafiando nuestra Torta de Chocolate? & RECURMMUS_,_G@MENTUS e Me gUSta: 88
Pronto podras disfrutarlo nuevamente, porque
un buen momento siempre es recordado, adn )
mas si es con un paostre, e Comentarios: 21

Nos reencontraremos més fuertes que nunca. @

#DULCINFLIYEFNCASA

Alva Noriega, Karen Raquel
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09/04/2020

DulciMNelly
Publicado por Karen Alva @ -
9 de abril de 2020 - Trujillo -

Debemos quedarnos en casa un poco mas.
Recuerda que esta en nuestras manos cuidarnos,
per ello te dejamos estas recomendaciones.
Cuidate mucha y nos vemas pronto. @ 22
#yomequedoencasa

11/04/2020

DulciMNelly

Publicado por Karen Alva @ -
11 de abril de 2020 - Trujillo - &

Aprovechemos cada momento para reflexionar y
disfrutar en familia jJuntos podemos lograrlo!
Los extrafiamos.. &

#DULCINELLYENCASA
#YOMEQUEDOENCASA

{ Cubrirseconel [ @
i brazoal toser o
i estornudar.

Mantener 1m

i dedistancia de
otras personas \

i Lavatelas
i manos con
i frecuencia.

A

&

Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la

JUNTOS PODEMOS COMBATIR AL CORONAVIRUS

Utilizar
guantesy
mascarilla,

esvital para |

evitar el

CONTAGIO.

Quédateen  :

casa

ciudad de Trujillo 2020
Informativo | ¢  Cuentas alcanzadas: 160
e Me gusta: 19
e Comentarios: 0
Interactivo e Cuentas alcanzadas: 168
e Me gusta: 39
e Comentarios: 0
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Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la
ciudad de Trujillo 2020

Interactivo Cuentas alcanzadas: 243

15 de abril de 2020 - &

iPronto estaremos de vueltal @

15/04/2020 . 5
DulciNelly - j’REPARATE PRONTO
Publicado por Karen Alva @ - i

Me gusta: 256

Disfrutemos desde la seguridad de nuestros
hogares para hacer mejor nuestros dias

Comentarios: 50

Préximamente lanzaremos nuestra carta online y
servicio delivery.

#oMeOuednFnCasa

Karen Alva
1292 a0nlalee 1631 @

Promocional Cuentas alcanzadas: 259

18/04/2020 @ DulciNelly
Publicado por Karen Alva @
18 de abril de 2020 - &
Hola a todos, les contamos que este tiempo en
casa lo aprovechamos para probar y crear nuevas
recetas que pronto te sorprenderdn. g .2

Me gusta: 163

Comentarios: 15

Deseamos verlos pronto, por ahora
mantengamos en casa seguros y cuidemos de
nuestros seres queridos. 3§ &

#yomequedoencasa
—NUEVD—

CCANNOLI
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21/04/2020 @ DulciNelly
Publicado por Karen Alva @ -
21 de abril de 2020 . &
Siempre queremos brindarte lo mejor, por ello
estamos trabajando en todas las medidas
necesarias para el cuidado de tu salud y la
nuestra. &
#yomequedoencasa
23/04/2020

@ DulciNelly .
Publicado por Karen Alva @ -

23 de abril de 2020 . &
Estamos trabajando en nuestras recetas de Panes
y tomando todas las medidas necesarias para la
proxima apertura de nuestra Panaderia Artesanal

¢

#YoMeQuedoEnCasa 43

PANES

FRANCES.,

MANTECA.
MARRAQUETITAS..
YEMA........
INTEGRAL
CIABATA.

ROSCAS.

6X5/100
XS/ 1.00
XS/ 1.00
6X5/1.00

..6XS/1.00

6 X5/ 1.00
6X5/1,00
. 6X5/1.00
6XS/1.00

reenise X S/ 1.00
e 6 XS/ 1.00
.....6 X5/ 1.00

UND S/ 1.00

... UND §/ 2.00

6X5/1.00

Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la

PAN ARIESANAL

. “\m

ciudad de Trujillo 2020

Interactivo

e Cuentas alcanzadas: 283

e Me gusta: 188

e Comentarios: 19
Promocional | e Cuentas alcanzadas: 265

e Me gusta: 348

e Comentarios: 34
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26/04/2020

DulciNelly
Publicado por Karen Alva @ -
26 de abril de 2020 - &
Llegé el dia, nos alegra mucho comunicarles que
3 partir de mafiana Lunes 27 abrimos nuestra
Panaderia Artesanal (exclusivo para venta de
pan). Podran encontrar variedad de panes y
bizcochos con el sabor caracteristico de
#Dulcinelly. .7 = 2

Visitanos en:

Zp Av. Fatima 122. Victor Larco

4 Calle Los Pinos 245. Huanchaco

” Horario de atencién: 6:30 a.m a 2:30 p.m

MNOTA:
- Tedos nuestros productos son elaboradaos y
ofrecidos con todas las medidas y protocolos de
bioseguridad correspondientes.
- Disponibilidad segin stock de venta.
- No delivery.
- No se aceptan pedidos. Ver menos

Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la

ciudad de Trujillo 2020

Promocional

Cuentas alcanzadas: 214
Me gusta: 176

Comentarios: 13

29/04/2020

DulciNelly ..
Publicado por Karen Alva @ -

20 de abril de 2020 - &

Ya falta poco para volver a vernos @y

Hasta entonces esperamos la autorizacion del
Gobiernc para poder llegar hasta sus HOGARES
4 con nuestro servicio DELIVERY j5

Estamos trabzjando cuidadosamente cada detalle
del protocolo de BIOSEGURIDAD para brindarles
nuestro dulce sabor con todos los cuidados que
nos permita disfrutar con tranquilidad.

& GALTA POCO

PARA VOLVER!

TESTAMOS LISTOS CON TODAS
LAS MEDIDAS DE BIOGEGURDAD!

Promocional

Cuentas alcanzadas: 198
Me gusta: 502

Comentarios: 37
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01/05/2020

DulciNelly
Publicado por Karen Alva @
1 de mayo de 2020- @

En este dia especial queremos saludar a todos los
peruanocs trabajadores, sobre todo a los que hoy
en dia a pesar de las adversidades nos cuidany
protegen § § @ 42 para que mafiana podamos
volver a nuestras actividades.

iFeliz dia del Trabajador!

#yomequedoencasa

04/05/2020

DulciNelly

Publicado por Karen Alva @ -

4 de mayo de 2020 - &

Td nos importas.@

Estamos a la espera de la autorizacian del
Gobierno para que muy pronto disfrutes de
nuestro Delivery 4. mientras tanto venimos
trabajando arduamente en las medidas de
prevencion correspondientes. 2

#Dulcinelly

Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la

FELIZDIA
CIRABAJADOR

*YoMeQuedoEnCasa

*N0SMPOrtas

ciudad de Trujillo 2020

Efemérides

e Cuentas alcanzadas: 217

e Me gusta: 286

e Comentarios: 9
Tendencia | e Cuentas alcanzadas: 186

e Me gusta: 263

e Comentarios: 9
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Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la
ciudad de Trujillo 2020
10/02/2020 DulciNelly Efemérides | ¢ Cuentas alcanzadas: 191
Publicado por Karen Alva @ - @5 N \) KRO
10 de mayo de 2020 @ '(Lf)“ QO IS
El amor de madre es lo mas dulce en la vida. ’ N . ’\\k\ K ° Me gusta 76
$.iFeliz dia de las Madres! @, & {J oFs/
5, A A/4
— me siento amado(a). (¢ @ (‘L /! 2 {
SRV A H .
@-J e e Comentarios: 3
0o A n
e
/ Y0 O
IPNe )
l{l)(‘u\?(/\ )
@© ©) %
6O KT
16/10/2020 DuiciNelly Conciencia | ¢ Cuentas alcanzadas: 217
Publicado por Karen Alva @ « 16 de mayo de 2020 - @3
La unién nos mantiene firmes en cada momento. i
social
Muchas gracias a todo el personal -
de primera linea por su esfuerzo y dedicacion. @ § @ & ® Me QUSta' 253
#foMeQuedoEnCasa me cuido y protejo a mi familia §§
e Comentarios: 10

OUNIDOS EN
CJOBOMOMENTO

-
-
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Plan de comunicacién en redes sociales para la empresa Dulcinelly durante la COVID-19, en la
ciudad de Trujillo 2020
25/10/2020 Promocional e Cuentas alcanzadas: 242
DulciNelly . '
Publicado por Karen Alva @ -
25 de mayo de 2020 - &
Tus postres favoritos, Panes y bizcochos i Me QUSta 447
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CAPITULO IV. RESULTADOS
e Describir el plan de comunicacion en redes sociales.
e Describir el tipo de anuncio que se ejecuto.
e Indicar las redes sociales y medios utilizados en el plan de comunicacion.

e Analisis del impacto y rendimiento del plan comunicacional.

4.1 Resultado 1.-

El plan de comunicacién usado, se baso en ejecutar estrategias de comunicacion directa con
la comunidad mientras el negocio estaba inhabilitado debido la emergencia sanitaria con la
finalidad de mantener la fidelidad de los clientes y que una vez retomada actividades tener
aquella aceptacion. Consecuente a ello, una vez que se apertura actividades de venta desde
primera instancia se logrd cerrar en las tiendas cada dia con stock vacios de productos, lo
cual hizo que poco a poco se vaya retomando las actividades en su totalidad de produccion
de pasteleria'y pan; asi mismo, cumpliendo estrictamente con los protocolos de Bioseguridad
dadas por el Gobierno y manteniendo el cuidado respectivo tanto para el personal de la

empresay los clientes.
4.2. Resultado 2.-

El tipo de anuncio usado en el contendio fue primer lugar informativo como brindando
informacion sobre el cese de actividades por normativa del Gobierno y entre otras
informacion de cuidado preventivo de la Covid-19; en segundo lugar el contenido se centro
en ser interactivo para mantener el interés en la marca y los productos usando imagenes

emotivas, provocativas y acertadas.
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4.3. Resultado 3.-

Actualmente las principales redes sociales de la marca Dulcinelly en Facebook, Instagram y
TikTok cuentan con la mayor cantidad de seguidores y aceptacion de marca, debido al
contenido estratégico interactivo y provocativo de las fotografias de productos y experiencia
a comparacion de sus principales competidores directos del mercado.

Tabla 4.

RED SOCIAL DULCINELLY BLANQUI CARAMEL BRUALE

Facebook 47319 53000 9100 14000
Instagram 22832 19800 10500 6048
TikTok 7119 No tiene No tiene No tiene

Nota: elaboracién propia, datos actualidad 2023.

Figura 9.
Screenshot de la red social FACEBOOK e INSTAGRAM

PN
DuleiNelly, leiNelly

DulciNelly

47,319 22,832
Seguidores de Facebook >  Seguidores de Instagram >
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Figura 10.
Screenshot de lared social TIKTOK

Pasteleria Dulcinelly v

D
\\

°o.g

Dulei " Nelly

IDulge sabor de hogar!

@dulcinellyperu
0 7119 89.2K

Siguiendo Seguidores Me gusta

4.4. Resultado 4.-

Segun las estadisticas brindada por la plataforma de Facebook e Instagram, se observd y se
confirmd que la aceptacion de los seguidores y clientes de la marca fue positiva y totalmente
aceptada. Obteniendo nUmeros positivos en aceptacion a través de los comentarios,
compartir de publicacion y reacciones. Considerando la marca como imprescindible durante

la paralizacion de la Covid-19.

Como resultado del contenido realizado en las redes sociales de la marca se pudo lograr
comunicacion y estimulacién con los seguidores y clientes que visualizaban las
publicaciones en donde se buscaba mantener la fidelidad en los productos y marca. A

continuacion de muestra algunos comentarios obtenidos en dichas publicaciones:
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Figura 11.
Comentarios en redes sociales

F Vanessa Vilher
) Yoo@@es pero sera pronto un abrazo, bendiciones

v}

3 afios Megusta Responder

,/ :\, & Autor
DulciNelly
Vanessa Vilher un dulce abrazo a la distancia, nos vemos prontoel @

3 afios Megusta Responder

” Rubby Adriana

Que tal provocacion & @ Q
3 afics Megusta Responder
.:./-\h:. & Autor
~  DulciNelly
Rubby pero recuerda que pronto estaremos de vueltal gy =

Luz Aguay
DELIVERY POR FAVOR f&] ) @

¥

3 afios Me gusta Responder

Charo Monzdn
Extrafio mucho el tiramisuuuu!!

€

3afios Megusta Responder

Flor Bricefio
Abuuu extrafio mi tortita de cholate ...el pan calientito ..pye de pecanas ..todo .....pero
cuidarse es lo primero.

N

(v}

3afios Megusta Responder

Gy A Autor
DulciMelly
Asi es Flor, primero esta nuestra salud. Cuidemonos para volver a reencontrarnos

pronto@@ s =
o

3 afics Megusta Responder
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ﬁ"; Maria Cristina
Para cuando los delivery )
3afiocs Megusta Responder

,',f.u—:"\‘, & Autor
e .
DulciMelly
Maria Cristina muy pronto!!zs

3afics Megusta Responder
@ Maria Ysabel Asmat Gordillo
la receta xfa Q
3afiocs Megusta Responder

% Karen Elias Merino

Como extrafio los potrecitos )

3afics Megusta Responder

ﬁ Ricardo Puma
Una de las mejores tortas de chocolate...uffff

o

3afics Megusta Responder

Mariana Damacen
Esperando pronto extrario la torta de chocolate 2

()

%

3afics Megusta Responder

3afics Megusta Responder

Q’ Chio Cosav
Qjala podamos degustar pronto

3afos Megusta Responder

% Yamil Guevara
Excelente!!!! Ya extrano las tortitas de chocolate @ v el pan calentito
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones
C1. Se concluye que el plan de comunicacion para redes sociales durante el periodo de la
Covid-19 tuvo buena respuesta, interaccion y alcance entre los seguidores y clientes durante
aquel periodo, logrando una comunicacion constante y emocional entre la marca y
comunidad.
C2. Se logré crear una necesidad de consumir los productos de la marca en los clientes a
través de las publicaciones y contenido elaborados estratégicamente.
C3. Se establecié una comunicacion interactiva y fidelizacion con la comunidad en redes
sociales hasta el momento dado de apertura de tiendas.
C4. Finalmente, los resultados obtenidos segun las estadisticas proporcionadas por Facebook
e Instagram demuestran que se logré un vinculo emocional entre seguidor/consumidor y
marca; asi mismo el alcance logrado con cada publicacion fue reflejado también en las ventas

una vez aperturadas las tiendas.

Recomendaciones

R1. Mantener en vigencia el tipo de contenido en redes sociales en donde se muestre la parte
humana de la empresa, para forjar ese vinculo personal entre marca y consumidor.

R2. Adaptar el contenido actual segun las tendencias y plataformas digitales en vigencia que

ayudara tener un mayor alcance colectivo.
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ANEXOS
DATOS DE LA EMPRESA
e RUC: 20477567402
e RAZON SOCIAL: DULCINELLY SAC.

e DIRECCION: Los pinos 245-A

Alva Noriega, Karen Raquel Péag. 49



