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Resumen

La pandemia de Covid-19 ocasiond una crisis sin precedentes que obligd a las micro y pequefias
empresas (MYPES) a nivel mundial a adaptarse para asegurar la continuidad del negocio. En este
contexto, la presente investigacion tiene como objetivo analizar las estrategias adoptadas por las
MYPES en Piura durante la pandemia del Covid-19, con la finalidad de comprender las dificultades que
atravesaron los empresarios y su respuesta ante el confinamiento y la contraccion econdmica,
adoptando una metodologia cualitativa mediante el instrumento de entrevistas a profundidad a 20
empresarios a cargo de una MYPE de los distritos de Piura, Castillay 26 de Octubre en el mes de mayo
del 2025, quienes continuaron operando entre 2020y 2022.

Los resultados permitieron identificar las principales dificultades. Entre ellas destacan el cierre
obligatorio de operaciones, la caida drastica en ventas e ingresos, la incapacidad de cubrir los gastos
fijos y la reduccion de personal. Frente a ello, las respuestas adoptadas por los empresarios abarcaron
la implementacion del servicio de delivery, la adaptacion tecnoldgica, el uso de ahorros personales, el
recorte de personal y el apoyo financiero externo.

La investigacién contribuye a conocer el comportamiento de un empresario, a cargo de una MYPE,
durante situaciones de crisis y ofrece informacion valiosa para profundizar en este tipo de empresa
que en el Peru representa el 99.1% del tejido empresarial, siendo Piura la quinta regidon con mas

presencia de MYPES.
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Introduccion
En el Perq, la pandemia del Covid-19 empezd con el primer caso procedente del continente
europeo el dia 06 de marzo del 2020, para luego, el dia 15 del mismo mes, el gobierno del expresidente
Martin Vizcarra anunciara antes que otros paises del continente americano, una cuarentena con toque
de queda en todo el territorio nacional (Maguiiia, 2020).

Segln Rosales et al. (2021) ante el impacto econdmico que se generd por la pandemia, el

gobierno peruano adopté diversas politicas para poder reducir sus efectos negativos. Como parte de
su estrategia, puso en ejecucidn el Plan de Reactivacién Econdmica, mediante el cual se reanudaron
progresivamente las actividades productivas y se brindd apoyo financiero a diversas organizaciones,
especialmente a las micro y pequefias empresas (MYPES), las cuales constituyen la mayor parte del
sector empresarial en el pais. Para ello, se busca ofrecer respaldo econdmico que facilite su
recuperacion y fortalecimiento a través de financiamiento y acceso a recursos financieros vigentes.

Las MYPES fueron las mas afectadas producto de la pandemia, pero los empresarios para
poder generar ventas y no cerrar indefinidamente sus negocios, se reinventaron, llevdndolos a la
virtualidad, implementando el servicio via delivery, conociendo mas el mundo del comercio electrénico
(E-commerce), etc. (Rodriguez et al., 2020; Martinez y Scherger, 2023; Kumar et al., 2022).

Segun Colina et al. (2021) el virus de la Covid-19 provocé un confinamiento, lo que llevo al
cierre inmediato de las MYPES, estancando la produccién, aumentando las deudas y también
afectando la estabilidad laboral de los peruanos. Todas estas situaciones originaron el aumento de los
gastos de seguridad sanitaria y disminucion de las ventas, lo que provocé que muchos empresarios
realicen una reduccidon de personal. Ademas, incentivd a que las MYPES establecieran nuevas
modalidades de ventas Online y delivery (por via motorizado o de manera presencial), permitiendo la
flexibilidad en el horario laboral, la implementacion de la tecnologia y la necesidad de procesos de
aprendizaje constante al personal de apoyo, siendo el trabajo remoto una opcidn viable para que las
empresas no cesen sus operaciones al 100% y logren sobrevivir.

La finalidad de la presente investigacion es analizar las estrategias implementadas por las
MYPES de la ciudad de Piura durante la pandemia de la Covid-19 y cdmo estas han permitido su
continuidad en el tiempo, asi como, identificar las principales dificultades que enfrentaron y evaluar la
efectividad de las estrategias adoptadas durante el periodo de confinamiento.

En el primer capitulo, titulado fundamentacion, se analiza el contexto general de las MYPES y
su importancia en la economia, tanto a nivel global, latinoamericana y peruana. Se presenta
informacidn sobre su contribucion al empleo y al PBI, asi como la importancia de analizar a este grupo
de empresas durante su desempefio en la Covid-19. Por ultimo, se determinan los objetivos a

investigar.
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En el segundo capitulo, denominado Marco tedrico, se describen los antecedentes de la
investigacion, ademas se explican las bases tedricas, que guardan relacién con el tema de investigacion
y da un mayor entendimiento de lo que se quiere investigar.

En el tercer capitulo, titulado Marco metodoldgico, se identifica el tipo de investigacién, junto
con el disefio y alcance. Ademas, se explica la poblacidén de estudio, la muestray el método de selecciéon
gue se empled. Asimismo, se describe la técnica utilizada para recolectar los datos, asi como la validez
y confiabilidad del instrumento de medicién. Finalmente, se detallan las técnicas que se aplicaron para
el analisis de los datos en el estudio.

En el cuarto capitulo, denominado Resultados de la investigacion, se presentan y se discuten
los resultados obtenidos a partir de la informacién que fue recopilada en la entrevista en profundidad,
para finalmente brindar las conclusiones, recomendaciones, lineas de investigacion futuras y

limitaciones del estudio.



Capitulo 1. Fundamentacion
1.1 Planteamiento del problema

En el afio 2020, la pandemia del Covid-19 origind una crisis sanitaria y econdmica a nivel
mundial. Los impactos de esta situacion no fueron simétricos: mientras se registro la pérdida de mas
de 140 millones de empleos en el mundo, la riqueza global® se incrementd en 7,4%. No obstante, este
crecimiento se presentd de manera desigual: en Canadd y Estados Unidos aumentd en 12,4% y Europa
en 9,2%, mientras que en la India se redujo en 4,4% y en América Latina y el Caribe retrocedié en 11,4%
(Comision Econdmica para América Latina y el Caribe [CEPAL], 2021).

En este contexto, las micro y pequefias empresas (MYPES) resultaron particularmente
vulnerables. Ademads de enfrentar mayores pérdidas de empleo que las compafiias mds grandes, CEPAL
(2021) estimo el cierre de 2,7 millones de empresas formales en la regidon durante 2020. Su viabilidad
se vio amenazada debido a que gran parte de ellas operan en sectores severamente afectados por las
restricciones sanitarias impuestas por los gobiernos, como los servicios de restauracion y atencién
presencial (Organizacion Internacional del Trabajo [OIT], 2021)

En el Perd, las medidas de confinamiento y restriccion de movilidad implementadas para
contener el avance del virus provocaron el cierre temporal o definitivo de numerosas MYPE, las cuales
conforman el 99.1% de la estructura empresarial, generan empleo para el 86.5% de la PEA ocupada a
nivel nacional y contribuye con el 20.2% al PBI Nacional (Ministerio de la Producciéon [PRODUCE], 2025).
De acuerdo con el Instituto Peruano de Economia (2021) las restricciones sanitarias, el aislamiento
social y la caida en la demanda provocaron el cierre de aproximadamente el 25% de las empresas
formales en 2020, lo que puso en evidencia la vulnerabilidad del sector ante una paralizacién
prolongada de sus actividades econdmicas.

En el dmbito regional, Piura es la cuarta regién con mayor nimero de empresas en el pais, con
un total 143,031 unidades en el primer trimestre del 2025 (INEI, 2025), y la quinta con mayor
concentracién de MYPE (94,298 empresas) (PRODUCE, 2025). La situacion de la region fue compleja
debido a su dependencia de sectores como el comercio, los servicios y la agroindustria, donde
predominan las MYPE (Direccidn Regional de la Producciéon, 2022) aunque, un grupo de MYPE logré
mantenerse operativas.

La relevancia de las MYPE en la economia nacional y regional resalta la necesidad de
comprender las estrategias que les permitieron resistir los efectos econémicos de la pandemia. Segun
Porter (1996) describe la estrategia como la creacién de una posicién Unica y valiosa mediante la
realizacion de actividades diferentes a los competidores para ofrecer a sus clientes un valor Unico. En

esa linea, Dini y Stumpo (2020) sefialan que las microempresas suelen surgir como una alternativa de

3 La riqgueza mundial se define como el valor total de los activos financieros y reales —principalmente bienes inmuebles—
que poseen los individuos, menos sus deudas u obligaciones financieras (UBS 2025).
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autoempleo y enfrentan limitaciones en el acceso a financiamiento, mientras que las pequeias
empresas de rapido crecimiento tienden a aprovechar las oportunidades del mercado a través de una
gestién innovadora y eficiente.

Por tanto, durante la crisis sanitaria, las MYPES piuranas se vieron obligadas a adaptarse a un
entorno cambiante y a plantear estrategias que les permitieran sobrevivir o aprovechar nuevas
oportunidades. A pesar de la importancia del sector, el analisis del contexto en la ciudad de Piura pone
en evidencia la necesidad de profundizar en el estudio de las estrategias especificas que
implementaron las MYPES de Piura que lograron mantenerse activas tras la pandemia. En este
contexto, surge la necesidad de analizar las estrategias adoptadas por las MYPE piuranas creadas antes
del mes de marzo de 2020 que lograron mantenerse operativas durante la pandemia de la Covid-19,
con el propédsito de comprender los factores que favorecieron su continuidad en el mercado. La
presente investigacion tiene como objetivo responder a la siguiente interrogante: ¢Qué estrategias
adoptaron las MYPES piuranas durante la pandemia de la Covid-19 para poder continuar en el negocio?
1.2 Objetivos del estudio
1.2.1 Objetivo General

Analizar las estrategias implementadas por las MYPES piuranas durante la pandemia de la
Covid-19 que han permitido su continuidad.

1.2.2 Objetivos Especificos
e |dentificar las principales dificultades que enfrentaron las MYPES de Piura durante la
pandemia de Covid-19.
e Analizar la efectividad de las estrategias adoptadas por las MYPES en términos de
sostenibilidad y crecimiento del negocio durante y después de la pandemia.
1.3 Justificacidn

Las MYPES desempefan un papel fundamental en el impulso del crecimiento econémico y
generacion de empleo. De acuerdo con la Organizacidn para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos
(OCDE) et al. (2024), en América Latina las micro, pequefias y medianas empresas (MYPIMES)
constituyen el 99,5% del total de unidades empresariales y generan alrededor del 60% del empleo
formal productivo. Asimismo, casi nueve de diez negocios pertenecen a la categoria de microempresas,
las cuales constituyen aproximadamente el 88,4% del total (Dini y Stumpo, 2020).

Debido a su relevancia econdmica y social, el fortalecimiento de las MYPES constituye una
prioridad para las politicas publicas, ya que estas organizaciones contribuyen de manera directa al
desarrollo econémico, a la creacién de empleo, a la reduccién de la pobreza y a la disminucién de la
desigualdad (OCDE et al., 2024).

En el Peru, las MYPE representan el 99.1% de la estructura empresarial nacional y contribuyen

significativamente al empleo y el PBI (PRODUCE, 2025). No obstante, la pandemia afecté severamente
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a este sector: el nimero de microempresas se redujo en un 25,7% y el de pequefias empresas en un
10,3% respecto al aflo 2019. En total, mas de medio millén de unidades empresariales cesaron sus
operaciones debido principalmente a las medidas de confinamiento y restricciones impuestas para
contener la propagacién del virus (PRODUCE, 2021a; IPE, 2021).

En el caso de Piura, el segundo departamento mds poblado del pais, con mds de dos millones
de habitantes (INEI, 2023), y la cuarta regidon con mayor nimero de empresas —143 031 registradas
en el primer trimestre de 2025 (INEI, 2025)—, el impacto econémico de la pandemia también fue
considerable. Durante el 2020, el nimero de MIPYMES activas se redujo en un 32,1 % respecto al 2019,
qgquedando en funcionamiento 69 246 unidades empresariales (PRODUCE, 2021a). Este
comportamiento refleja que, pese a las dificultades generadas por la crisis sanitaria, una parte
importante de las empresas logré mantenerse operativa o reanudar sus actividades en el transcurso
del afio.

Diversas investigaciones realizadas en paises en vias de desarrollo evidencian que las MYPES
implementaron estrategias de adaptacidn orientadas a la supervivencia, entre las cuales destacan la
digitalizacion de procesos, el fortalecimiento de redes de proveedores, la diversificacién de mercados,
la oferta de servicios de delivery y la incorporacion del comercio electrénico (Rodriguez et al., 2020;
Gertler et al., 2022; Martinez y Scherger, 2023; Kumar et al., 2022).

No obstante, a pesar de que Piura es una de las regiones con mayor dinamismo econémico,
con 94 298 MYPES activas (PRODUCE, 2025), se evidencia una limitada disponibilidad de estudios que
analicen las estrategias adoptadas por los emprendedores locales para enfrentar la crisis sanitaria. Se
desconoce, en gran medida, qué decisiones o acciones favorecieron la continuidad de sus negocios y
la mitigacidn de los efectos econdmicos derivados de la pandemia.

Por ello, esta investigacion se centrara en analizar las estrategias implementadas por las
MYPES piuranas constituidas antes del afio 2020, durante la pandemia de la COVID-19 y cémo estas
contribuyeron a su sostenibilidad. El estudio se basara en informacion primaria obtenida mediante
entrevistas en profundidad, complementada con revisién documental, con el propdsito de
comprender el panorama empresarial actual y los factores que favorecieron la resiliencia de estas
unidades productivas.

Como indicadores, la sostenibilidad y crecimiento del negocio permiten comprender cémo las
MYPES lograron sobrevivir y fortalecerse tras el impacto de la pandemia. La sostenibilidad, de acuerdo
con Dyllick y Hockerts (2002) se explica como la capacidad de una organizacion para responder a las
necesidades de sus grupos de interés (como clientes, trabajadores, proveedores y comunidad),
manteniendo al mismo tiempo los recursos y condiciones necesarias para su permanencia en el
tiempo. En este sentido, dichos indicadores se emplean desde un enfoque cualitativo, mediante el

analisis de las percepciones y experiencias de los empresarios ante la crisis. De esta manera, no se
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miden mediante datos numéricos, sino a partir de los significados que los propios empresarios otorgan
a sus acciones para adaptarse.

Desde una perspectiva practica, esta investigacion contribuye a ampliar la evidencia existente
sobre las estrategias de adaptacién de las MYPES en contextos de crisis, particularmente en una
realidad especifica como Piura. Asimismo, los resultados del estudio proporcionan informacidn util
tanto para emprendedores actuales y futuros como para actores vinculados al disefio de politicas y
programas de apoyo empresarial, al identificar practicas que pueden contribuir a mitigar los efectos

negativos de escenarios de alta incertidumbre y favorecer la continuidad de los negocios.



Capitulo 2. Marco tedrico
2.1 Antecedentes de la investigacion

En el afio 2020, todos los paises del mundo enfrentaron un desafio imprevisto a causa del virus
“Covid-19”, originado en China. Las autoridades gubernamentales a nivel mundial tuvieron que tomar
diversas medidas para poder reducir la propagacion del virus entre la poblaciéon. En el Perq, se
dispusieron medidas desde el mes de marzo del 2020, donde se declaré el Estado de Emergencia
Nacional y se impuso una de las restricciones mas radicales, el aislamiento social que se emitié por
primera vez en el Decreto Supremo N.2 044-2020-PCM y que establecia cuarentena por 15 dias (El
Peruano, 2020a). Estas medidas restrictivas se prolongaron de manera progresiva durante varios
meses y fueron acompafadas por disposiciones complementarias, generando impactos significativos
en diversos ambitos de la actividad nacional, incluido el sector empresarial. En este contexto, el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2020) sefialé que la economia peruana se contrajo
en 11,12 % durante el ano 2020, como consecuencia de las medidas de aislamiento social y las
restricciones a la actividad econémica.

Tanjung y Purnamadewi (2021) llevaron a cabo una investigacién en la ciudad de Bogor -
Indonesia, a través de una entrevista directa y una encuesta en linea, obtuvieron informacion de
sesenta MYPES y tres cooperativas. Las variables que midieron se relacionan con el negocio:
facturacion, costos y ganancias, y se utilizé la prueba T con el objetivo de probar si existe diferencias
significativas entre el desempefio financiero antes y después de la pandemia. Como resultado, el
impacto de la pandemia en relacidon con las MYPES sufrié la reduccion en sus operaciones, asi como
dificultades para obtener materias primas y la distribucién de sus productos, originando cambios en
los ingresos durante la pandemia. Una de las estrategias de las MYPES para obtener préstamos, en
caso las cooperativas decidan no otorgarlos, es recurrir a préstamos de algun familiar (60%), solicitar
préstamos a otras cooperativas, a pesar de las altas tasas de interés (25%) y el resto venderia los activos
de su hogar (15%).

Asimismo, una investigacién llevada a cabo en MIPYMES de la India identificé que algunos
factores de adopcidn de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) como la facilidad
de uso, el entorno del trabajo remoto, enfoque futurista y la sostenibilidad empresarial tuvieron un
impacto significativo en el beneficio de las MIPYMES. Lo que convierte la adopcién de las TIC en una
estrategia empresarial emergente durante la pandemia de la Covid—19. Este resultado se obtuvo
mediante las respuestas de 393 empleados, las cuales se analizaron con el método de modelado de
ecuaciones estructurales de minimos cuadrados parciales. Por otro lado, el 48.6% de los encuestados
indicaron que la Covid-19 aceleré la transformacién digital y que las redes sociales, la factura
electrénica, la gestidn de relaciones con los clientes y la banda ancha de alta velocidad se emplearon

con mas frecuencia durante y después de la pandemia (Kumar et al., 2022).
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En un estudio realizado en zonas rurales de Irdn se analizaron 110 micro y pequefias empresas
del sector textil, de las cuales 72 seguian activas y 38 habian cerrado debido a la pandemia por la Covid-
19. Mediante un enfoque mixto, los autores identificaron tres tipos de dafios: en la produccion, el
marketing y en el ambito de las finanzas. Asimismo, distinguieron dos tipos de respuestas de los
empresarios: estrategias pasivas (como la reduccién de personal o el cierre temporal) y estrategias
adaptativas (como la reconversién de productos, el aprendizaje de nuevas habilidades o la solicitud de
préstamos). Los resultados revelaron que las MYPES gestionadas de forma colaborativa y lideradas por
personas con mayor formacidon lograron mantenerse activas mediante decisiones adaptativas, a
diferencia de aquellas con menor preparacién, que optaron por medidas reactivas y cerraron sus
operaciones. Esta investigacion evidencia la importancia de la capacidad gerencial, la experienciay la
toma de decisiones estratégicas para enfrentar contextos de crisis (Yaghoubi Farani et al., 2022).

Fabeil et al. (2020) realizaron una investigacion cualitativa en Malasia que evidencié como las
microempresas ubicadas en zonas rurales enfrentaron los efectos de la pandemia de la Covid-19.
Mediante entrevistas a profundidad a dos emprendedores, se identificaron que, ante la reduccién de
ingresos y lainterrupcién de sus operaciones, adoptaron estrategias espontdneas de continuidad, tales
como la migracidn a canales digitales de venta, el uso de redes sociales para promocionar productos,
la implementacién de pagos contra entrega y la diversificacion hacia bienes esenciales. También
desarrollaron mecanismos de recuperaciéon como la reorganizacién del modelo de negocio y la
creacién de centros de distribucién comunitaria. La investigacion destaca la necesidad de acompaiiar
la ayuda estatal con capacitacion en marketing digital, gestion de recursos y planificacién financiera,
especialmente en contextos rurales con limitada infraestructura. Estos hallazgos aportan valiosas
perspectivas sobre la adaptacion de las MYPES durante escenarios de crisis, siendo de especial utilidad
para el andlisis de estrategias adoptadas por microempresarios en contextos similares.

Martinez y Scherger (2023) analizaron a 154 MIPYMES argentinas durante los meses de julioy
agosto del 2021 para averiguar su situacidn post — pandemia como buena (51%), regular (34%) o mala
(14%). Los empresarios adoptaron como estrategias el uso de redes sociales, WhatsApp como canal
de venta, pagos electrénicos y el servicio de delivery o take-away; las cuales ayudaron a superar el
aislamiento social impuesto por el estado, pero no fueron significativas para mejorar directamente la
situacion post-pandemia. A través de modelos logit ordinales, identificaron que los factores internos
fueron los mas determinantes en el éxito empresarial. Por ejemplo, un mayor nivel de resiliencia
incrementd en un 67,6% la probabilidad de que una empresa registrara una situacién favorable,
mientras que una gestién empresarial sélida aumentd dicha probabilidad en un 21,7%. En contraste,
el acceso a financiamiento externo se asocié negativamente con el desempefio, ya que las empresas
mds endeudadas tuvieron menor probabilidad de ubicarse en el grupo con situacién buena. Asimismo,

se encontré que el 38% de las empresas recibié ayuda publica, principalmente mediante el programa
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ATP (Asistencia de Emergencia al Trabajo y la Produccién) y moratorias fiscales; sin embargo, los
resultados mostraron que estas ayudas no mejoraron de forma significativa el desempefo
empresarial, ya que las MIPYMEs que las recibieron tendian a estar en una situacion econdmica mas
desfavorable. Este estudio resalta la importancia de fortalecer las capacidades internas como la
resiliencia, el management y los procesos operativos para la supervivencia y éxito en contextos de
crisis.

En Perd, el Gobierno implementd programas como el FAE — MYPE que permitié a las MYPES
acceder a créditos para capital de trabajo desde S/ 10,000 hasta S/ 30,0000, a través del Decreto de
Urgencia N°029-2020 (El Peruano, 2020b). Sumando a esto, se cred el programa “Reactiva Perd”
mediante el Decreto Legislativo N° 1455 en abril del 2020, con el objetivo de brindar liquidez al sector
empresarial afectado por la Covid-19 y asi mantener la continuidad de la cadena de pagos, facilitando
el acceso a créditos para que cumplan con sus obligaciones de pago (Ministerio de Economia y
Finanzas, s.f.).

Adicionalmente, cred fondos para apoyar a los emprendedores como Reglamento del Fondo
MIPYME Emprendedor, mediante el Decreto Supremo N°225-2020-EF. Con el objetivo de aumentar la
productividad de las MIPYMES mediante instrumentos para difusion tecnoldgica, innovacién
empresarial y mejora de la gestién (El Peruano, 2020c).

Por ultimo, en mayo del 2020 se aprobd la reanudacion de actividades econdmicas de manera
gradual y progresiva, a través del Decreto Supremo N° 080-20202-PCM. Esta norma establecia la
obligacion de garantizar los protocolos sanitarios de operacion frente a la Covid-19 (El Peruano,
2020d).
2.2 Definicion de MYPE

Las MYPES conforman un conjunto heterogéneo de unidades econdémicas (en términos de

tamafio, sector, region, tipo de producto/servicio desarrollado, entre otros), que ha crecido
sostenidamente en las ultimas décadas de América Latina. Este tipo de empresas representan un
sector cada vez mas predominante e importante en la economia, llegando incluso a representar hasta
el 90% de las unidades econdmicas en algunos paises. La relevancia radica en el aporte que este tipo
de empresas dan al PBI, la creacidon de nuevos empleos, la reduccion de desigualdades regionales y la
capacidad para impulsar la innovacidn en paises que aln estan en desarrollo (Ponce y Zevallos, 2015).
Asimismo, las asociaciones profesionales, entidades gubernamentales y universidades deben
fomentar una conducta ética en las MYPES, con el fin de promover acciones de responsabilidad social
y medioambiental acordes a sus capacidades, que contribuyan al desarrollo sostenible (Hernani y
Hamann, 2013).

De acuerdo con la Ley N.2 32353, en su articulo 7, la MYPE se define como “la unidad

econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o
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gestién empresarial, que tiene como objeto realizar actividades de extraccion, transformacion,
produccién, comercializacion de bienes o prestacidn de servicios” (El Peruano, 2025, art. 7). Asimismo,

establece que el monto anual de ventas constituye el criterio para clasificar a una MYPE.

Tabla 1

Criterios para definir una MYPE en Peru en 2025

Tipo de empresa Venta bruta anual en UIT Venta bruta anual en soles (S/)
Microempresas VBA <= 150 UIT VBA <= 802,500
Pequefias empresas 150 U< VBA <=1700 UIT 802,500 < VBA <=9,095,000

Nota. Elaboracidn propia basada en datos de la Ley N° 32353 (2025).

Dentro del estudio se observa una similitud descrita por los autores en relacién con la
definicidon y el funcionamiento de las MYPES, puesto que resaltan que constituyen el sector mas
representativo de las economias a nivel global, inclusive logrando superar en algunos casos el 90% del
total de las empresas. Esto quiere decir que tienen un impacto positivo y significativo en cuanto a la
generacion de puestos de trabajo, desarrollo de la region y avance de innovacion especialmente en
mercados que aun no han sido explotados por las empresas grandes. Ademas, cabe recalcar que su
relevancia para el crecimiento sostenible de los paises se centra en la contribucidon que otorgan al
producto bruto interno (PBI) y en la capacidad para poder reducir desigualdades econdmicas y también

sociales.

Tabla 2

Indicadores clave de las MYPES en el Peru en el aiio 2024

Indicador Dato

Ndmero total de MYPE formales 2'326,126 empresas

Participacion en el total de empresas  99.1 %

Aporte al PBI nacional 20.2 % (S/ 118,016 millones)

Empleo generado 10.2 millones de empleos directos

Sectores predominantes Comercio (44.2 %) y servicios (41.6 %)

Region con mayor concentracién Lima (43.8 % del total de MYPE) y Piura es la quinta ciudad

con 94,298 empresas.
Nota. Elaboracidn propia a partir del Ministerio de Produccion - PRODUCE (2025).

En el Perd, la MYPE se encuentra claramente delimitada por criterios normativos establecidos

en la legislacidn vigente. Esta precisién permite disefiar politicas publicas mads efectivas y focalizadas.
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Finalmente, es clave que las entidades gubernamentales, universidades y organizaciones profesionales
promuevan una cultura ética en las MYPES, incentivando practicas de responsabilidad social y
medioambiental que fortalezcan su contribucion al desarrollo sostenible.

2.3 Definicion de estrategia

El concepto de estrategia ha sido clave en el dmbito empresarial, cuya expresién ha
evolucionado con el tiempo, adaptandose a distintos contextos. Asimismo, es una herramienta
importante para las empresas para adaptarse y sobrevivir en contextos de crisis.

De acuerdo con Oliver (2001) la estrategia es comprender la estructura y la dindmica de una
industria, determinar la posicién relativa de la organizacion en esa industria y tomar medidas para
cambiar la estructura de la industria o la posicidon de la organizacién para mejorar los resultados
organizacionales. Se puede indicar que las medidas que indica Oliver son las acciones coherentes que
debe realizar una empresa para lograr una posicién Unica, valiosa y ofrecer un valor Unico al cliente
(Mintzberg y Quinn, 1993; Porter, 1996).

Asimismo, Porter afiade que la estrategia implica hacer trade-off al momento de competir, lo
gue conlleva definir claramente lo que no se va a hacer. Esta delimitacidon es la esencia de una
estrategia, ya que, en ausencia de decisiones que impliquen renuncias, no seria necesario elegir, por
lo tanto, no existia la necesidad de hacer una estrategia (1996).

No hay una definicién simple para estrategia y definitivamente, no es solo un plan que se
cumpla al pie de la letra, sino un patrdn, es decir, una consistencia en el comportamiento a lo largo del
tiempo. Asimismo, la estrategia no siempre se da a través de un plan formal y estructurado, por el
contrario, se realiza un patrén que no fue expresadamente intencionado el cual lo define como
estrategia emergente, una de las cinco definiciones que detalla en su investigacidon (Mintzberg et al.,
1998). Esto ultimo, se identifica con el perfil de las MYPES que muchas veces deben adaptarse a
condiciones cambiantes y recursos limitados.

2.4 Teorias aplicadas a la estrategia en contexto de crisis

La teoria de la perspectiva de contingencia postula que no existe una Unica forma ideal de
estructurar, gestionar o tomar decisiones dentro de una organizacién, sino que la efectividad
organizacional depende de la adecuacién entre las variables independientes del contexto
(incertidumbre, demandas del mercado, competencia) y las variables dependiente organizacionales
(como el desemperio del personal, la estructura, procesos o estilo de liderazgo). Este enfoque sostiene
gue las decisiones organizacionales deben adaptarse a factores contextuales especificos como el nivel
de incertidumbre, los recursos disponibles o la complejidad del entorno (Tosi y Slocum, 1984). Esta
teoria permite comprender por qué diferentes empresas responden de diferente manera ante
situaciones similares, por lo que no ofrece prescripciones concretas y resulta compleja para los

estrategas.
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A diferencia de Tosi y Slocum, Barney (1991) se enfoca en que una ventaja competitiva
sostenida reside en los recursos internos de una empresa, los cuales clasifica en tres categorias:
recursos fisicos (como tecnologia, instalaciones y acceso a materias primas), recursos humanos (como
experiencia, relaciones y conocimientos del personal) y recursos organizacionales (como procesos,
estructura formal, cultura o reputacion). Para que dichos recursos generen una ventaja competitiva
sostenible, deben cumplir simultdaneamente con cuatro condiciones claves: ser valiosos, escasos,
dificiles de imitar y estar adecuadamente organizados para maximizar su potencial. Esta perspectiva
estratégica se conoce como la teoria de la base de recursos (Resource-Based View [RBV]). La
combinacion de estas caracteristicas no solo permite a las empresas responder eficazmente a las
oportunidades y amenazas del entorno, sino también dificultar su imitacién por parte de la
competencia.

El enfoque de las capacidades dinamicas, desarrollada por Teece et al. (1997) explica como las
empresas desarrollan, integran y reconfiguran sus recursos y competencias para enfrentar entornos
cambiantes. La estrategia no se limita a posicionarse favorablemente en una industria ni mantener
recursos valiosos, sino que implica identificar oportunidades, adaptarse con agilidad y transformar
procesos internos y relaciones externas. Es decir, “saber hacer” algo distinto con los recursos como
coordinar, aprender y evolucionar.

Por ultimo, la teoria institucional sostiene que las empresas no solo responden a cambios del
mercado o criterios de eficiencia, sino que también buscan legitimidad dentro de su entornos social,
politico y profesional. A medida que se forman los espacios donde interactian empresas similares
(campos organizacionales) tienen a parecerse entre si mediante procesos de isomorfismo institucional.
Dicho isomorfismo puede ser coercitivo, derivadas de leyes o exigencias externas; miméticas, producto
de la imitaciéon de modelos exitosos frente a la incertidumbre; normativo, originadas en la formacion
profesional y socializacion compartida (DiMaggio y Powell, 1983). En este contexto, la estrategia se ve
influida por la necesidad de adecuarse a normas y/o modelos institucionalmente aceptados para
mantener su legitimidad y aceptacion.

2.5 Tipos de estrategia

Segun Porter (1980) expone que las empresas pueden obtener una ventaja competitiva
sostenible mediante estrategias genéricas: Liderazgo en costos, busca producir a costos mas bajos que
los competidores, ofreciendo precios mads bajos; diferenciacién, ofrecer un producto o servicio Unico
y enfoque, enfocar recursos en un nicho de mercado.

En cambio, Ansoff (1957) expuso cuatro tipos de estrategias de crecimiento.

e Penetracion de mercado: Aumentar las ventas de productos actuales en mercados
actuales.

e Desarrollo de mercado: Vender productos actuales en nuevos mercados.
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e Desarrollo de producto: Crear nuevos productos para mercados existentes.
e Diversificacidn: Crear nuevos productos para nuevos mercados.

Asimismo, detalld6 que una empresa podria seguir varios de estas estrategias de manera
simultdnea y destacé la estrategia de diversificacion debido que esta usualmente requiere de nuevas
técnicas, nuevas habilidades e instalaciones, lo cual origina una ruptura con la experiencia empresarial
previa, pues invariablemente conduce a cambios organizativos y fisicos.

Por otro lado, Miles et al. (1978) identificaron cuatro tipos de estrategias para la adaptacion
organizacional: los defensores, que operan en entornos estables mediante estructuras eficientes y
altamente controladas; los prospectores, que se definen por la busqueda constante de innovacion y
flexibilidad frente a entornos cambiantes; los analizadores, que combinan eficiencia operativa con una
adopcidn selectiva de nuevas oportunidades y observan a los lideres actuar; y los reactores, que
carecen de una estrategia clara y presentan una respuesta inconsistente ante el cambio. La tipologia
de estrategia puede explicar las diferencias en el desempefiio de las MYPES durante contextos de crisis
como el ocurrido por la pandemia, debido que enfrentaron incertidumbre y cambios durante el 2020.
2.6 Contexto de Sostenibilidad

A inicios de la década de los noventa, la sostenibilidad comenzé a ganar mas relevancia en el
mundo especificamente en la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Medio Ambiente y Desarrollo
que fue realizada en la ciudad de Rio de Janeiro en el afio 1992. En ese evento, que fue preparado
desde el afio 1989 con la participacion de 179 paises, donde se promovieron nuevas politicas para un
desarrollo sostenible. Entre los acuerdos mas importantes destacan la Declaracion de Rio, la Agenda
21, y convenios sobre biodiversidad, cambio climatico y bosques. La Agenda 21, en particular, propuso
a nivel mundial en disefiar un nuevo modelo de desarrollo, integrando el cuidado ambiental, la equidad
social y la eficiencia econémica (Gil y Barcellos, 2011).

Segun Hart y Milstein (2003) la sostenibilidad es un concepto amplio y complejo que no puede
resolverse con una sola accidén empresarial. Las organizaciones enfrentan al desafio de reducir los
residuos de las operaciones en curso (prevencion de la contaminacion), al mismo tiempo, la
reorientacion de su cartera de competencias hacia tecnologias mas sostenibles y competencias
(tecnologias limpias). Asimismo, las empresas deben participar activamente en una interaccién amplia
y en el didlogo con los interlocutores externos respecto a sus ofertas actuales (gestiéon de productos),
asi como explorar en cémo podrian desarrollarse soluciones econdmicamente viables para abordar los
problemas sociales y ambientales del futuro (vision de sostenibilidad).

Segun Barcellos (2010) el principal objetivo de la sostenibilidad es poder conciliar el
crecimiento econdmico con el cuidado del entorno social y la proteccion del medioambiente. Sin
embargo, en un ambiente incierto las organizaciones precisan de herramientas que auxilien tanto la

toma de decisiones como la definicion de sus estrategias. Las empresas sostenibles son menos
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vulnerables a las crisis, mdas atractivas para inversores responsables, tienen mejor reputacién
corporativa, transparencia, ademas de un buen gobierno y precisan de herramientas que auxilien tanto
la toma de decisiones como la definicidén de sus estrategias en ambientes de incertidumbre. Por otro
lado, en el desarrollo de las actividades diarias, las organizaciones generan impactos econdmicos,
sociales y ambientales, que influyen al entorno en que se encuentra la empresa, a la sociedad y a la
economia de una manera general. Estos efectos pueden ser positivos, como la creacidon de empleo, el
incremento de ingresos y la generacién de riqueza para la comunidad. Por otro lado, las actividades
empresariales pueden generar también impactos negativos en su entorno y para la sociedad, como la
presién sobre los recursos naturales, la contaminacion del aire, agua y suelo, el aumento de la pobreza,
la violencia y las desigualdades sociales. Por ello, uno de los principales desafios empresariales consiste
en lograr un crecimiento econémico que minimice los impactos negativos y, al mismo tiempo,
maximice los beneficios para la sociedad. Para alcanzar estos objetivos e implementar practicas de
desarrollo sostenible, es fundamental que la empresa defina una estrategia de sostenibilidad con el
compromiso activo de la alta direccién y la participacion de los grupos de interés.

2.7 Impacto de la Covid-19 en el Crecimiento de las MYPES

El crecimiento de las micro o pequefias empresas durante tiempos de incertidumbre o crisis
estd influenciado por diversos factores internos como la experiencia propia del empresario, su nivel de
formacion profesional y el uso adecuado de tecnologias digitales. Las compaiiias lideradas por
trabajadores con mayor edad y formacion académica certificada demostraron tener una mejor
capacidad para asi enfrentar los efectos negativos de la recesién, adaptandose con mayor facilidad a
los cambios o acontecimientos inesperados del entorno. Ademas, la incorporacién de tecnologias de
la informacién y comunicacion (TIC) en la gestion permiti6 mejorar considerablemente la
productividad y reducir costos, fortaleciendo la continuidad del negocio. Aunque estrategias como el
desarrollo de nuevos productos o la participacion en redes de cooperacidon no tuvieron un impacto
significativo, el estudio concluye que la formacion, la experiencia y la digitalizacién son elementos
importantes para poder impulsar y potenciar el crecimiento sostenido en escenarios adversos (Benito
y Platero, 2012).

La pandemia a causa de la Covid-19 desencadend una fuerte contraccidon econdmica en todo
Latinoamérica, estimandose una caida considerable del PIB regional del -7.7% en 2020. Sin embargo,
se estimd una recuperacién del 3.7% para el afio siguiente, pero insuficiente para alcanzar los niveles
pre pandemia. En esta postura, se encontraron oportunidades de crecimiento econémico sostenido
en sectores con limitada capacidad de adaptacién, como los servicios financieros, gas, la mineria,
electricidad y agua, los cuales presentaron una menor pérdida del PIB y sus tiempos de recuperacién
fueron mas cortos. Agregando a lo anterior, diversas empresas, especialmente las MYPE lograron

mejorar sus funciones por medio de estrategias como la innovacién en nuevos modelos de negocio,
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teletrabajo, transformacion digital y el acceso a financiamientos o préstamos que fueron respaldado
por gobiernos y organismos internacionales. Todas estas acciones lograron permitir no solo la
supervivencia empresarial, sino también su fortalecimiento y proyeccién hacia un desarrollo sostenido
en el escenario post pandemia (Montenegro y Chaluisa, 2021).

La Covid-19 provocd un duro golpe a las MYPE de la region latinoamericana y el Caribe, muchos
negocios entraron en recesion, debido a las restricciones sanitarias que promovieron los distintos
gobiernos y la caida de la demanda. Estos escenarios generaron una importante reasignacion entre los
sectores econdmicos, lo que conllevd a los distintos paises a replantear sus estrategias de crecimiento.
En este contexto, el informe del Banco Interamericano de Desarrollo resalta que los gobiernos deben
facilitar la expansién de las pequefias y medianas empresas mediante una regulacién inteligente y una
estructura tributaria que fomente la inversién. Ademads, se resalta la importancia de alinear estos
esfuerzos con los objetivos ambientales y sociales para asi lograr asegurar un crecimiento sostenible y
equitativo. La participacién de estas empresas en sectores emergentes, como manufacturas y los
servicios tecnoldgicos, se considera muy importante para que se logre un proceso de crecimiento mas
solido y duradero en el contexto post pandemia (Cavallo y Powell, 2021).

Muchas empresas durante la pandemia de la Covid-19, se vieron obligadas a cambiar o
transformar sus modelos de negocio para poder mantenerse activas y competitivas. Estas
transformaciones se enfocaron en tres pilares fundamentales: innovacidn, tecnologia y colaboracidn.
Las organizaciones ajustaron sus productos y servicios para adaptarse a las nuevas condiciones de
interacciéon fisica limitada. La tecnologia se convirtid en una herramienta clave para optimizar
procesos, facilitar el comercio electrénico y permitir el trabajo remoto. Ademas, se fortalecieron las
redes de colaboracidon entre actores del ecosistema empresarial, lo que permitié enfrentar los desafios
con mayor resiliencia y abrir nuevas oportunidades de crecimiento (Garcia et al., 2021).

2.8 Las MYPES peruanas durante la pandemia de la Covid-19

Seguin Acufia (2021) La pandemia alterd profundamente tanto la vida cotidiana de las personas
como también las formas de realizar un negocio, los gobiernos implementaron medidas drasticas,
como, por ejemplo, el confinamiento total y luego parcial, con el fin de poder contener la propagacion
del virus y asi evitar contagios, lo que resulté en el cierre de numerosas empresas. En consecuencia,
incrementd el desempleo y se redujo los ingresos para los hogares, afectando especialmente a la
mayoria de la poblacién peruana, ya que su mayoria pertenece a los niveles socioecondmicos muy
bajo, bajo y medio. Gran parte de los hogares del Perd hacen sus compras por medio del canal
tradicional, donde las bodegas tienen el primer lugar, por ser la principal boca de salida de productos
de consumo masivo. Estos establecimientos son microempresas administradas generalmente por un
miembro del hogar con la colaboracién de otro integrante familiar, lo cual permite generar un

autoempleo ademads de ingresos propios. El confinamiento y el temor al contagio llevaron a que
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muchas personas permanecieran en sus hogares sin salir, lo que provocdé que la mayoria de los
empresarios no generaran ventas ni obtuvieran ingresos suficientes para mantenerse.

Los bodegueros como respuesta comenzaron a usar herramientas digitales para manejar los
pedidos y ventas entre sus clientes a través de aplicaciones mdviles y redes sociales. Las ventas
mediante la aplicacion WhatsApp y redes sociales como Facebook se convirtieron en una alternativa
de solucidn para reducir los riesgos de contagio. Empresarios bodegueros comenzaron a disefiar bases
de datos manualmente en sus cuadernos, luego colocaron esa lista de clientes en sus teléfonos
inteligentes (Smartphones), contactando a sus clientes por celular, recibir los pedidos y gestionar las
entregas a domicilio por medio de bicicletas a los vecindarios. A pesar de los avances significativos en
la digitalizacién y de haber demostrado una gran capacidad de resiliencia, todavia existe un amplio
margen para aprovechar las ventajas de la tecnologia digital en el crecimiento y fortalecimiento de
estas microempresas (Acufia, 2021).

La transformacion digital, antes vista como opcional, se volvié indispensable para la
supervivencia empresarial tras la pandemia de la Covid-19. En el caso de las MYPES, esta situacion
aceleré la necesidad de adaptar sus modelos de negocio mediante el uso de plataformas digitales y
estrategias orientadas al comercio electrdnico. La virtualizacién de actividades permitié responder a
los cambios del mercado, destacando la resiliencia y capacidad de adaptacidon como factores clave. El
E-commerce se consolidé como herramienta fundamental, al ofrecer eficiencia, reduccion de costos y
acceso a nuevos mercados. Solo aquellas MYPES que logren adaptarse, capacitar a su personal y
mejorar sus procesos estaran en condiciones de superar los efectos de la crisis y sostener su
crecimiento en un entorno cada vez mas competitivo (Rodriguez et al., 2020).

Algunas estrategias competitivas que ejecutaban las MYPES durante la pandemia de la Covid-

19 son las siguientes:
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Estrategias adoptadas por las MYPES

Estrategia

Descripcion

Digitalizacion de procesos

y E-commerce

Reprogramacion de
deuda y obligaciones
financieras

Acceso a créditos a corto

plazo

Adopcion de medidas de

bioseguridad

Formalizacién y

adecuacion a la

normativa vigente

Las MYPES decidieron adaptar sus canales de venta a plataformas
digitales y redes sociales, lo que permitié continuar con sus
operaciones, ampliar y buscar nuevos mercados y mejorar el alcance
de sus productos y servicios.

Hubo una negociacidn con los acreedores para lograr renegociar algun
tipo de deudas pendientes o plazos de pago, para que se pueda aliviar
un poco la carga financiera del empresario y asi evitar penalidades.
Muchos empresarios poseedores de una MYPE lograron obtener un
préstamo para mantener su capital de trabajo, lograr pagar sueldos o
planilla, cubrir algin otro costo o gastos operativos y adquirir materia
prima para que las operaciones no cesen y logren sobrellevar el evento
no pronosticado que es la pandemia a causa de la Covid-19.

Al desarrollarse las medidas sanitarias para que no se propague el virus
de la Covid-19, la implementacidon de protocolos sanitarios en las
empresas o lugares de trabajo fue prioritaria, ya que fueron medidas
tomadas por el gobierno del Perd, como también por responsabilidad
de las empresas en salvaguardar la vida de sus colaboradores y asi
garantizar un entorno seguro y apropiado para todos y asegurar la

continuidad operativa sin algun tipo de inconveniente.

Al presentarse la pandemia de la Covid-19, se evidencid la necesidad de
superar la informalidad para que muchos empresarios puedan acceder
a beneficios estatales que surgieron a medida que pasaba el tiempo.
Por lo que muchas MYPES se vieron en la necesidad a formalizarse y

mejorar su gestién organizacional.

Nota. Elaboracién propia a partir de Malpartida et al. (2021).

2.9 Identificacion de oportunidades

Segun Ruiz et al. (2015) un empresario potencial o con experiencia suele ser muy consciente
de la informacidn que lo rodea antes de identificar una oportunidad para emprender. Ucbasaran y
Westhead (2002, como se citd en Ruiz, et al. 2015) los empresarios experimentados tienden a

identificarse mds con un enfoque centrado en el estado de alerta y la espontaneidad emprendedora
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para ver las oportunidades que se les presenta en su entorno. Quiere decir que los empresarios con
experiencia en el mundo de los negocios confian en la capacidad de alerta para lograr identificar o
reconocer oportunidades.

Para lograr identificar oportunidades, es relevante e importante examinar muy bien el
entorno. Las empresarias que observan detalladamente el entorno que les rodea y se anticipan a
diferentes escenarios para poder fortalecer sus negocios y estar preparadas para enfrentar alguna
crisis de cualquier medio, pueden convertir esos acontecimientos en ventajas para lograr impulsar o
mejorar su crecimiento, ademas, para identificar oportunidades en sus negocios, las empresarias
utilizan la demanda observada en las redes sociales como base (Mendoza et al. 2021).

Agregando a lo anterior, Roth et al. (2011) en la identificacién de oportunidades se constituye
el punto de partida del proceso emprendedor como una acciéon abierta. Sin embargo, las
oportunidades se han descrito de manera general en términos de productos econdmicos, como nuevas
ideas de productos, insumos, servicios, mercados, proceso de produccidn, entre otros, que pueden
generar diversos beneficios econdmicos. Fernandez et al. (2008, como se citd en Roth et al., 2011) el
hallazgo de oportunidades es considerado una variable que se relaciona con la demanda o con el
espacio disponible para emprender, la cual esta reforzada por factores nacionales como el crecimiento
de la economia, aumento poblacional, la cultura y las politicas del pais en cuestion. Aunque este
enfoque es valido, no se refleja una visién completa del descubrimiento de oportunidades, ya que, no
explica cdmo ocurre este proceso en el caso de las oportunidades que surgen debido a cambios en las
condiciones econdémicas, sociales y tecnoldgicas.

Dentro del estudio se puede observar una relacion descrita por los autores en cuanto a la
identificacion de oportunidades para emprender, dando a entender que en dicho tema se necesita la
alerta por parte del emprendedor y también conocer y analizar el entorno. También mencionan que
los empresarios que tienen experiencia en los negocios cuentan con un grado de confianza mucho mas
elevado para detectar oportunidades de una manera espontdnea, sin necesidad de una busqueda mas
formal. Al mismo tiempo, analizar y examinar el entorno y anticiparse a los posibles escenarios es muy
importante y crucial para que los emprendimientos se fortalezcan y estén preparados ante una crisis,
ya sea ambiental, de salud, politica o social. Agregando a lo anterior, la creacién de nuevas
oportunidades esta fuertemente influenciada por factores macroecondmicos y sociales (Crecimiento
econdmico de la nacion y sus politicas gubernamentales).

Complementando, los enfoques de cada autor son divergentes, ya que Ruiz et al. (2015)
resaltan en la importancia de la alerta y la capacidad de reaccidn rapida para poder identificar
oportunidades en su entorno, destacando un enfoque mas intuitivo, Mendoza et al. (2021) recalcan
gue se necesita de un anadlisis mucho mas detallado del entorno para poder realizar una planificacion

y asi se pueda fortalecer esos negocios, con el fin de que estén preparados para enfrentar alguna crisis
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en un futuro, y finalmente para Roth et al. (2011) mencionan que los factores macroeconémicos y
nacionales influyen en la creacion de nuevas oportunidades dando asi una vision mucho mas amplia,
detallada y global.

Los investigadores se identifican con los autores Mendoza et al. (2021) en la explicacion de la
identificacion de oportunidades para tener un negocio, porque todos los autores aluden a la
importancia de analizar o examinar el entorno; en este caso la mejor opcidn es analizar detalladamente
el entorno que los rodea, con el fin de que puedan identificar las oportunidades y amenazas para tener
un plan de accién ante cualquier situacidn social, politica 0 econdmica que se les presente, ademas
esta medida contribuye favorablemente al emprendimiento, ya que logra impulsar y mejorar su
crecimiento.

Como conclusidn, los autores mencionan que para poder identificar oportunidades para
emprender, es muy importante que los empresarios tengan un balance en la alerta intuitiva y el andlisis
detallado del entorno, ya que muchos de ellos recién estan incursionando en el mundo de los negocios
y para poder hacer crecer su negocio es necesario un analisis mas profundo que una intuicién, ya que,
al estar a la vanguardia genera una estabilidad y fortalece la empresa de cualquier crisis que se
presente en el entorno. Ademas, la creacién de nuevos emprendimientos esta muy influenciado de los
factores macroecondmicos y sociales del pais en el que residas.

2.10 Definicién del Comercio electrénico

El comercio electréonico o E-commerce, conocido a nivel mundial, se refiere a la accion de
comprar y vender productos o servicios con ayuda de herramientas tecnolégicas, como por ejemplo el
Internet, para poder llevar a cabo el proceso (Rodriguez et al., 2020).

En las ultimas apreciaciones disponibles, las ventas globales del comercio electrénico en el aiio
2019, incluyendo ventas entre organizaciones y de organizacién a consumidor, sumaron 26,70 billones
de ddlares, lo cual representa un incremento del 4% respecto del aiio anterior. Este valor equivale al
30% del PIB mundial del afio 2019. Estos datos dan a entender la creciente relevancia que tomo el
comercio electrénico, resaltando la necesidad de que en los paises que hoy en dia aln se encuentran
en desarrollo dispongan de esa informacién mientras reactivan o reconstruyen su economia tras el
impacto que ha dejado la pandemia de la Covid-19. En la actualidad, el comercio electrdnico se ha
convertido en uno de los sectores de mayor actividad. Su crecimiento a nivel mundial se debe a
factores como los avances tecnolégicos, el incremento de compradores, el mayor acceso a conexiones,
el uso de canales digitales bancarios, la expansion de la oferta de productos en plataformas virtuales
y los nuevos habitos de consumo por parte de los clientes o consumidores que prefieren comprar de
manera online por diversas ventajas. La pandemia obligd a muchas personas a realizar sus compras a
través de transacciones electrénicas; para algunos esa accion fue una experiencia nueva, mientras que

para otros fue una ampliacién de una conducta que ya estaba establecida. El afio 2020 representd un
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punto de inflexiéon en el comercio electrénico, lo que obligd a diversas marcas y profesionales del
campo a adaptarse rapidamente a esta nueva realidad y al nuevo consumo que cada dia iba en
aumento (Becerra et al., 2021).

El E-commerce es un fendmeno en rapido crecimiento a nivel mundial, donde la compra se
relaciona con la venta de bienes y servicios por medio del internet. Se puede describir como el uso de
las tecnologias de la informacidn y comunicacién (TICs) en todas las fases de la cadena de valor de los
procesos comerciales (Wigand, 1997). Considerando como el sucesor de las ventas por catdlogo, las
primeras practicas de E-commerce se presentaron a comienzos de la década de 1970, con el
surgimiento de las nuevas tecnologias como las transferencias electrdnicas de fondos, el intercambio
electrdénico de datos y los sistemas de gestién de inventarios. En el marco de la revolucién tecnoldgica
4.0, que se caracteriza por la adopciéon masiva de internet y las TICs, los procesos del comercio
electrénico se han vuelto mas complejos, mientras que el nUmero de consumidores potenciales ha
crecido de manera acelerada. Actualmente, el comercio electrénico forma parte de la llamada
economia digital (De los Santos y Fernandez, 2021).

2.10.1 Comercio electronico y las MYPES durante la Covid-19

El uso del comercio electrénico hoy en dia esta transformando las diversas empresas u
organizaciones empresariales, asi también los modelos de negocio o emprendimientos, porque lo que
buscan es tener diversas alternativas para su ejecucion y desarrollo, tanto dentro como fuera del
mercado competitivo en el que ya se encuentran posicionados. Asimismo, el comercio electrénico se
ha convertido en uno de los mayores desafios para los emprendedores, porque el cambio de lo
tradicional a lo electrénico no ha sido una tarea sencilla. Durante la pandemia a causa de la Covid-19,
la tecnologia se ha convertido en un nuevo canal de distribucion, debido al temor de los consumidores
al salir de casa y exponerse al posible contagio del virus. El cambio de comportamiento esta motivado
por la preocupacion de salud, como también por la restriccion de circulacidn vehicular, lo que da como
resultado a que los empresarios vean al comercio electrénico como un nuevo reto ante el descenso de
los ingresos, precisamente tras la aparicion del virus, se presentd un aumento en las vistas a paginas
web. Por lo cual, el comercio electrénico es una herramienta que permite efectuar ventas, ofreciendo
a los consumidores la comodidad de poder obtener lo que desean a la hora que deseen, en cualquier
momento y sin necesidad de salir de su domicilio, asimismo se ha vuelto una herramienta muy valiosa
e importante, sobre todo, en tiempos de la Covid-19, sin embargo, no todos los emprendedores estan
dispuestos a aplicarla, porque temen que su emprendimiento pueda fracasar debido a un manejo
inadecuado del comercio electrénico o que no logre generar el nUmero de ventas esperadas (Sumba
et al. 2020).

Por otro lado, Rivadeneira y Loor (2021) en la actualidad, el comercio electrénico se ha

integrado cada vez mas en las plataformas digitales como una estrategia de venta utilizada por
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numerosos negocios en linea, que se centra en ofrecer comodidad al usuario, permitiéndole ejecutar
distintas operaciones, como ver productos, preguntar los precios, efectuar comprasy realizar los pagos
de manera online. Para los usuarios, el E-commerce ofrece multiples ventajas como el ahorro del
tiempo, la oportunidad de realizar una compra a cualquier hora y el acceso a mas informacién del
producto y/o servicio, lo que conlleva a tomar una buena decision de compra. De igual modo, para las
organizaciones, el beneficio mas predominante o significativo de vender en linea radica en la reduccidn
de costos asociados al alquiler de locales fisicos, ademas de la posibilidad de poder expandir su alcance
a nivel nacional e internacional. En cuanto a, la crisis generada por la pandemia a causa del Covid-19,
junto con las medidas tomadas por los gobiernos, tales como, el confinamiento y el cierre de los
negocios para poder proteger la salud de las personas y reducir la propagacion del virus, ha impulsado
un aumento significativo en las compras digitales al no poder salir de casa.

Por su parte, Rodriguez et al. (2020) la pandemia de Covid-19 debilité gravemente a las

MIPYME, lo cual provocé el cierre y la reduccidn significativa de las operaciones. Este acontecimiento
obligd a replantear sus estructuras, ya que la pandemia impulsé a la virtualizacion de las relaciones
econdmicas y sociales, lo que significé un desafio considerable para la mayoria de estas empresas, que
han tenido dificultades para adaptarse a la ola digital. El confinamiento a causa de la Covid-19 forzé a
las MIPYME a adoptar actividades virtuales, convirtiéndolas en catalizadoras del comercio electrénico.
La resiliencia y capacidad de adaptacion de los emprendedores les ha permitido incorporar nuevas
tecnologias, siendo este proceso esencial para la evolucion y éxito de cualquier empresa.
En la actualidad, los mercados globales visualizan la heterogeneidad cultural, de productos y estilos de
vida. Durante la pandemia, el uso de la tecnologia se ha vuelto indispensable a nivel empresarial,
especialmente en el comercio. Si una empresa no logra adaptar a las tendencias de hoy en dia corren
el riesgo de perder sumercado y disminuir sus ventas. Las formas tradicionales de negociacién, compra
y venta han evolucionado gracias a la tecnologia, ya que proporciona rapidez y fiabilidad en las
operaciones. El comercio electréonico ofrece beneficios como la optimizacién del almacenamiento y la
disminucién de costos, lo que permite aumentar la eficiencia, producir mas y de calidad en el menor
tiempo, lo que ayuda a la competitividad.

Dentro del estudio se observa la similitud descrita por los autores sobre la relacion que hay
entre el comercio electrénico y la Covid-19, destacando que el E-commerce se volvid una herramienta
clave para mantener las operaciones ante la crisis sanitaria que se afronté producto de la Covid-19,
donde hubo una serie de acontecimientos que beneficiaron a las empresas, como, por ejemplo, la
reduccion de costos y la capacidad de expansién de mercado. Cabe recalcar, que también se
presentaron una serie de desafios donde el emprendedor tuvo que aprender a adaptarse a la nueva
era de digitalizacién, con el fin de lograr aumentar su rentabilidad por medio de acciones que en épocas

de pandemia no eran muy usadas.
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Asi pues, los enfoques de cada autor son complementarios, porque Sumba et al. (2020)
comentan que el E-commerce ha transformado a los emprendimientos, ademas ese cambio se ha
convertido en uno de los mayores desafios, porque el cambio de lo tradicional a lo digital no fue tarea
sencilla, Rivadeneira y Loor (2021) aluden que el comercio electrdnico es una estrategia que cada vez
se utiliza mas para poder efectuar numerosas ventas y su beneficio mas importante o predominante
radica en la reduccién de costos y finalmente para Rodriguez et al. (2020) agregan que producto del
virus de la Covid-19, las empresas tuvieron que replantear sus estructuras y adaptarse a la ola digital,
entre ellas el comercio electrdnico, lo que fue un desafio para la mayoria de empresas.

Los investigadores se identifican con los autores Rivadeneira y Loor (2021) en su explicacion
de larelacién que hay entre el comercio electrénico con los emprendimientos durante la pandemia de
la Covid-19, porque todos los autores aluden a que el comercio electrdnico es una estrategia que hoy
en dia las empresas incluyendo los emprendimientos han acoplado en sus funciones, con el fin de
poder agilizar y realizar distintas operaciones, como por ejemplo realizar compras de manera online y
a cualquier hora. De igual modo, otro beneficio que tiene el comercio electrdnico es la reduccién de
costos de la empresa. En relaciéon con la Covid-19, el E-commerce se ha venido fortaleciendo y eso ha
permitido que muchas mas empresas se inclinen en la era digital, ademas producto de las medidas
tomadas por los gobiernos de cada pais se ha impulsado a que los usuarios realicen compras por medio
de los canales digitales, ya que no podian salir de casa.

Finalmente, el comercio electrénico se ha convertido en una herramienta o estrategia que las
empresas y emprendimientos han acoplado, especialmente a raiz de la pandemia a causa de la Covid-
19. Si bien es cierto que esta nueva estrategia presenta importantes ventajas o beneficios, también
plantea ciertos desafios, particularmente para los emprendedores, ya que temen el fracaso al tratar
de acoplarse a la ola digital. Un hecho importante es que la pandemia impulsé a muchas empresas,
pero sobre todo a las pequefias empresas o MIPYMES a poder adaptarse en el entorno digital, lo cual
los emprendedores tuvieron que contar con resiliencia y adaptacion para que esta accién se realice
adecuadamente. Por otro lado, las empresas que lograron incorporar el comercio electrénico dentro
de sus funciones lograron ejecutar una ventaja competitiva, puesto que asi podran expandirse mucho
mas en el mercado, ofreciendo sus productos a un publico mucho mas variado, ademas de la reduccion
de costos. Sin embargo, aquellas empresas que no se han logrado adaptar corren el riesgo de perder
su posicion en el mercado, entre otros escenarios.

2.10.2 Ventas por redes sociales

El uso del Internet abrié muchas puertas a organizaciones de cualquier tamafio; desde una
pequena empresa hasta una multinacional, pero en el afio 2020 debido a la pandemia a causa de la
Covid-19 las redes sociales se volvieron muy indispensables y necesarias para los consumidores, ya que

se convirtid en una herramienta principal para muchas personas a nivel mundial y también para las



33

empresas, ya que hubieron muchas que tuvieron buenas herramientas digitales y lograron crecer
durante la crisis sanitaria (Sevilla et al., 2022).

En el transcurso de la pandemia a causa de la Covid-19, las MYPES optaron en aumentar en un
30% el uso de las redes sociales como una estrategia ante los acontecimientos negativos que se
presentaron en su actividad econdmica. Aplicaciones como Facebook y WhatsApp son las que mas se
utilizaron para la promociéon de productos, posicionamiento, seguimiento y atencién al cliente y
exploracién a nuevos mercados. Muchos empresarios tuvieron que reorganizar ciertos procesos, como
la atencion, comercializacion y distribucion, entrando a grupos de emprendimientos a través de redes
sociales para difundir sus productos. Las redes sociales mads utilizadas fueron Facebook, WhatsApp e
Instagram, siendo WhatsApp la que generé mayores beneficios para los empresarios encuestados de
este estudio (Demuner, 2021).

Las estrategias de gestion juegan un papel fundamental en la competitividad de las Pymes y
entre ellas destacan las estrategias de Marketing. Dichas estrategias deben incluir funciones
especializadas en la cual se desarrollan técnicas y métodos como el uso de las redes sociales para
publicar y promocionar los productos de las empresas, con el fin de poder captar mas clientes o
fidelizar los clientes actuales. Las estrategias de Marketing estan disefiadas para poder guiar a los
gerentes en la adquisicién de productos y servicios que son destinados a los consumidores con el fin
de que ellos puedan comprar. Estas estrategias logran identificar las necesidades de los clientes,
fijacion de precios y determinan el lugar de venta de los productos, de igual modo el momento o en
que tiempo. Algunas de estas estrategias, como, por ejemplo, aumentar la cantidad de clientes,
impulsar las ventas, lanzar nuevos productos y expandir la cobertura comercial, es fundamental que
cuenten con funciones especializadas que empleen técnicas y métodos efectivos, como el manejo de
las redes sociales, que faciliten en la identificacion de prioridades y preferencias de los consumidores.
Las Pymes son conscientes de que para lograr mantenerse en el mercado y aumentar su
competitividad, deben relacionarse en un entorno cada vez mas exigente, dindmico y efectivo. Las
pequefias y medianas empresas (Pymes) tienen una relacidon cercana con sus clientes, lo que les
permite tener un mejor conocimiento y proximidad que incluso podria superar al de las grandes
empresas, no obstante, el problema o inconveniente se centra en que las organizaciones de mayor
tamafo estdn cada vez mejor capacitadas en ofrecer una experiencia o relacidn mucho mas
personalizada mediante el uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC). Como
resultado, las ventajas competitivas de las Pymes se reducen progresivamente con el pasar del tiempo,
aunque aun mantienen su capacidad para tomar decisiones con mayor rapidez. Diversas redes sociales
como Twitter y Facebook facilitan una comunicacion mucho mas directa entre los
clientes/consumidores y las organizaciones, permitiéndoles expresar ciertas inconformidades y

expectativas sin necesidad de desplazarse de su sitio. La rapida respuesta que las empresas pueden
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ofrecer a través de estos medios no solo ayuda a fidelizar al cliente, sino que también les transmite la
confianza de ser atendidos y escuchados de manera activa. Agregando a lo anterior, las redes sociales
representan una herramienta util para que las Pymes puedan promocionar sus productos y asi
mantengan una comunicacién directa con sus clientes y su publico objetivo a nivel mundial. El bajo
costo para trabajar con redes sociales permite que, con una inversion minima, se puedan obtener
resultados altamente beneficiosos y satisfactorios. Se recomienda asignar a una persona para poder
supervisar la actividad en las redes sociales de la empresa. En el caso de las Pymes, esta tarea puede
ser compartida entre varios colaboradores, siempre y cuando se les dé una capacitacién previa acerca
del manejo basico de las plataformas en las que la empresa tenga presencia. Ademas, no estd de mas
contar con una guia especifica para el uso de esta herramienta. Por lo que, una Pyme puede interactuar
directamente con sus clientes por medio de las redes sociales como Facebook o Twitter. Estas
plataformas permiten conocer sus opiniones, medir tendencias de mercado con el fin de identificar los
productos de mas éxito y resolver dudas por medio de la atencién al cliente. También ofrecen la
oportunidad de construir una comunidad virtual en torno a una marca determinada y comunicar sobre

las novedades relacionadas con los puntos de venta, entre otros beneficios (Real et al., 2014).



Capitulo 3. Metodologia
3.1 Tipo de investigacion

Existen tres tipos principales disponibles al llevar a cabo una investigacion, los cuales se
seleccionan segln una variedad de factores asociados con dicha investigacidén. Estos tipos son el
cualitativo, cuantitativo y el mixto (Techo, 2016).

En el presente trabajo de investigacion, para responder a los objetivos de investigacién se optd
por el enfoque cualitativo, porque se basa en emplear, recolectar y analizar datos con el fin de poder
afinar preguntas de investigacion y también revelar nuevas interrogantes en un proceso de
interpretaciéon. Una caracteristica de este enfoque es que se pueden desarrollar preguntas e hipdtesis
en cualquier momento de la recoleccidn y el analisis de datos. Esta caracteristica tiene dos propdsitos
relevantes: Reconocer las preguntas de investigacion relevantes y perfeccionarlas para encontrar
respuestas (Hernandez et al., 2014); El instrumento que se utilizo para la recoleccién de datos fue una
entrevista en profundidad, cuya guia fue validada por especialistas en el campo. Se optd por este
instrumento, ya que permite explorar a fondo las percepciones y experiencias que atravesaron las
MYPES de la ciudad de Piura en relacién con la pandemia de la COVID-19. Ademas, el objetivo del
estudio fue obtener datos en su contexto natural, con el fin de comprender a fondo cuales fueron las
estrategias que emplearon para salvaguardar y potenciar sus negocios durante los afios 2020 y 2021.
Esto se logré por medio de la entrevista en profundidad, instrumento de recoleccidon de datos que
ayudo a dar respuesta a la presente investigacion.

La investigacién descriptiva tiene como funcién ayudar a la recolecciéon de informacion
relacionada con el estado real de objetos, fendmenos, personas o situaciones, tal cual como se llegaron
a presentar al instante de la recoleccion. Ademas, se encarga de describir todo aquello que se mide sin
realizar interferencias ni verificar hipétesis (Chavez, 2007).

En contraste, Tamayo y Tamayo (2010) definen que la investigacién descriptiva se encarga de
comprender la descripcidn, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la composicion
de todos los fendmenos. En adicién, el enfoque se desarrolla sobre las conclusiones que son
dominantes o sobre cémo una persona, grupo, cosa, funciona en el presente. Ademas, este tipo de
investigacion tiene como caracteristica trabajar sobre realidades de hecho, caracterizandose
fundamentalmente por presentar un analisis correcto.

Por consiguiente, este trabajo de investigacién es de caracter descriptivo, ya que, gracias a la
informacidn recopilada de diversos emprendedores de la ciudad de Piura se puede llegar a registrar,
describir, analizar e interpretar datos sobre la influencia que tuvo la Covid-19 en las MYPES de dicha

zona analizada.
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Al ser una investigacion de caracter descriptivo, la limitacion metodoldgica serd la
generalizacién de los resultados obtenidos de las entrevistas para los sectores econdmicos estudiados
a nivel nacional.

3.2 Diseiio de la investigacion

Se optd por un disefio fenomenoldgico, el cual permitié describir e interpretar los significados
compartidos de un fenédmeno vivido por un grupo de personas. Segun Herndndez et al. (2014) la
fenomenologia se orienta a explorar lo que los individuos tienen en comun en relacién con sus
vivencias, emociones y percepciones sobre un fendmeno determinado, permitiendo asi una
comprensioén profunda desde la perspectiva de los propios participantes.

En coherencia con este diseno, se utilizé como técnica de recoleccién de datos la entrevista en
profundidad, la cual se enfoca en la obtencidn, comprensién y andlisis profundo de conversaciones
profesionales, experiencias, pensamientos y sentimientos de los entrevistados en cuestidon. Una
ventaja de esta técnica es su flexibilidad, porque permite al entrevistador poder adaptar un conjunto
de preguntas en funcién de las respuestas del entrevistado, ademdas de poder explorar temas
emergentes que surgen en el transcurso del didlogo o conversacion. Otro beneficio de la entrevista en
profundidad es que al momento que se recolectan datos, también pueden construir conocimientos y
significados por medio del didlogo (Kvale y Brinkmann, 2009).

La entrevista en profundidad consistié en la elaboracion de una guia de discusién con
preguntas exploratorias y de seguimiento, orientadas a obtener informacidn que permitiera analizar
como las estrategias implementadas por los emprendedores piuranos durante la pandemia de la
Covid-19 han contribuido a la continuidad de sus negocios. Las entrevistas se realizaron en dos
modalidades (llamada telefénica y de forma presencial), priorizando la accesibilidad y disponibilidad
de los participantes. Los entrevistados fueron propietarios de MYPES ubicadas en la ciudad de Piura;
no obstante, por razones de seguridad y a solicitud expresa de los participantes, se garantizo el
anonimato, omitiéndose cualquier informacién que permitiera su identificacion personal. Asimismo,
no se establecié un horario fijo para la realizacién de las entrevistas, dado que los investigadores se
adaptaron a los tiempos y dindmicas laborales de los empresarios, con el fin de favorecer una
participacion voluntaria y obtener respuestas mas abiertas.

3.3 Poblacién o universo

Segun Chavez (2007) la poblacién de un estudio es el universo de la investigacidn, sobre el cual
se desea generalizar diversos resultados, ademads estd constituida por estratos que le permiten
identificar los sujetos, unos de otros.

A su vez, Tamayo y Tamayo (2003) consideran que “se le denomina poblacién por constituir la

totalidad del fendmeno adscrito a un estudio o investigacién” (p. 180).
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Segun Tamayo y Tamayo (2003) un censo es la muestra mds representativa que incluye a toda
la poblacién, aludiendo a una serie de conjuntos de factores que generalizan los resultados en un
estudio particular.

Por consiguiente, la poblacidon de estudio es todas las MYPES formales que estén ubicadas
geograficamente en los distritos: Piura, Castilla y Veintiséis de Octubre y que hayan afrontado o
experimentado la crisis de la pandemia a causa de la Covid-19.

3.4 Muestra

Keaton (2022) afirma que una muestra representa una versién reducida y manejable de un
conjunto mas amplio, siendo un subgrupo que captura las caracteristicas de una poblacion mas
extensa. Se emplean en pruebas estadisticas cuando la magnitud de la poblacién es demasiado grande
para incluir todos sus miembros u observaciones potenciales.

De manera similar, Hernandez et al. (2010) explican que la muestra se compone de un
segmento de la poblacién del cual se recogeran multiples datos, donde ese segmento es un reflejo fiel
de la poblacion total. Esta caracteristica es muy relevante e importante, pues si la muestra no es
representativa, los resultados carecerdn de validez para ser extrapolados a la poblacién en general,
por lo tanto, los descubrimientos carecerian de utilidad para el estudio.

A su vez, el muestreo por conveniencia requiere que el investigador establezca criterios
previos, los cuales determinaran qué elementos seran seleccionados y posteriormente estudiados
(Palella y Martins, 2012). Complementando lo anterior, Mejia (2000) expone que el muestreo por
conveniencia consiste en seleccionar unidades de la muestra de forma arbitraria, todas aquellas que
se presenten al investigador, sin algin tipo de criterio que las defina. Dichas unidades se auto
seleccionan o se toman acorde a su disponibilidad.

Las muestras no probabilisticas se utilizan cuando es dificil de obtener la muestra por medio
del método de muestreo probabilistico; se basan en el juicio personal del investigador, con el fin de
poder realizar la seleccidén de los elementos que formaran parte de la muestra. En dicha técnica, no se
conoce la probabilidad de seleccionar a cada elemento de la poblacién, ademas no todos cuentan con
las mismas probabilidades de poder ser seleccionadas para la muestra (Parray Vazquez, 2017). En este
estudio se empleard un método de muestreo no probabilistico, debido a que no se busca inferir o
extrapolar los resultados, se basara en los criterios de seleccidon establecidos por los investigadores.

Hernandez et al. (2014) en una investigacion con enfoque fenomenoldgico el tamafio minimo
de muestra es de 10 casos. Agregando a lo anterior, con respecto a este enfoque, Polkinghorne (1989)
explica que la seleccién de los participantes tiene como objetivo obtener descripciones variadas para
analizar un fenédmeno, en lugar de cumplir con los requisitos estadisticos para elaborar afirmaciones
sobre la distribuciéon dentro de un grupo de personas, se deben centrar en la naturaleza de la

experiencia.
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Conforme a lo expuesto en el parrafo anterior, para la presente investigacion se utilizé el
muestreo por conveniencia y se seleccionaron 20 MYPES ubicadas en la ciudad de Piura,
geograficamente en los distritos de Piura, Castilla y Veintiséis de Octubre, de sectores econdmicos de
comercio, servicios y manufactura y que hayan afrontado la pandemia de la Covid-19, sin haber
interrumpido sus funciones durante ese periodo y sigan operando a la actualidad. Como ya se ha
mencionado, al ser una investigacidon cualitativa, Hernandez et al. (2014) mencionan que, para
recolectar datos, no necesariamente son estadisticamente representativos de la poblacién que se
estudia. Eso quiere decir, que no existe una férmula matematica que determine un niumero especifico
de participantes, ya que el objetivo no es la representatividad estadistica, sino la obtencién de
informacién rica y profunda sobre un fendémeno particular. En ese sentido se estd considerando una
cantidad ligeramente superior a las recomendadas por los autores citados anteriormente, con la
finalidad de cubrir los diferentes sectores econdmicos y asegurar que se reflejen adecuadamente sus
diferentes realidades y perspectivas.

Para lograr una variedad de experiencias, se eligieron 20 MYPES ubicadas en los distritos de
Piura, Castilla y Veintiséis de Octubre, pertenecientes a distintos rubros econémicos. Esta seleccion se
Ilevd a cabo en base a la informacidn del tejido empresarial en el Peru, proporcionada por el Ministerio
de la Produccion (2021b), que indica que existian 87,131 MYPES en Piura en el afio 2021, con mayor
presencia en los sectores econdmicos de comercio (40.86%), servicios (49.84%) y manufactura (5.91%).
Entre los negocios entrevistados se incluyen restaurantes, bodegas, minimarkets, tiendas de ropa,
peluguerias y empresas vinculadas a los sectores de servicios técnicos, electricidad, ferreteria y
metalmecdnica. Estos establecimientos se ubican en los principales distritos de la provincia de Piura:
Piura, Castillay Veintiséis de Octubre. La diversidad sectorial y territorial de la muestra permitié captar
una variedad de experiencias, visibilizando los distintos desafios, estrategias de adaptacién y procesos

de transformacion digital que atravesaron las MYPES durante el periodo de pandemia.

Tabla 4

Distribucion de MYPES entrevistadas

Distrito Servicios Comercial Manufactura Recuento
Veintiséis de Octubre 1 5 - 6
Piura 2 7 1 10
Castilla 1 3 - 4
Total 20

Nota. Elaboracién propia.
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3.5 Instrumento

El instrumento tiene como constructo la continuidad del negocio debido que representa la
capacidad de la empresa para mantener sus operaciones ante situaciones de crisis como la COVID 19
y el objetivo principal de la investigacion es analizar las estrategias implementadas por las MYPES
piuranas durante la pandemia que han permitido su continuidad. De acuerdo con la Organizacion
Internacional de Normalizacidn (ISO, siglas en inglés), la continuidad de negocio es la capacidad de una
organizacidon para continuar sus funciones principales dentro de tiempos razonables y con una
capacidad predefinida durante una interrupcidon (2019) y es una tactica del emprendedor para
gestionar una crisis (Fabeil et al., 2020).

La continuidad del negocio impulsd a las empresas a adoptar estrategias para seguir operando
en el mercado y sobrevivir a la crisis. Entre ellas, se implementé la transformacién digital, gestion de
las relaciones con los clientes, reestructuracién operativa como el trabajo remoto (Fabeil et al., 2020;
Kumar, 2022) el uso de WhatsApp como canal de venta e implementar el servicio de delivery (Martinez
y Scherger, 2023).

En funcidn de los objetivos especificos del estudio, se identificaron dos aspectos centrales de
analisis: 1) las principales dificultades que enfrentaron las MYPES de Piura durante la pandemia de la
COVID-19 y 2) la efectividad de las estrategias adoptadas por dichas organizaciones en términos de
sostenibilidad y crecimiento del negocio durante y después de la pandemia. Estos aspectos
permitieron organizar la informacion recogida a partir de indicadores como dificultades, sostenibilidad
y crecimiento, las cuales guiaron el proceso de interpretacion de los datos.

Los investigadores contaron como base para la elaboracion del instrumento el cuestionario del
articulo titulado Conducting enterprise surveys during the Covid-19 crisis: Guidelines and survey
template. que se publicd en International Labour Organization (ILO) en el afio 2020. Asimismo, se
realizaron modificaciones a causa de que la pandemia ya culmind y el cuestionario fue elaborado en el
2020. Por ultimo, se adapté de acuerdo con los objetivos y a los antecedentes para asi tener
informacién mas detallada por parte del representante de la MYPE.

3.6 Técnicas de Recoleccion de datos

El instrumento de recoleccién de datos tiene el propdsito de crear las condiciones adecuadas
para que se lleve a cabo la medicidn. Los datos son conceptos que expresan una abstraccién del mundo
real y sensorial, permitiendo ser percibidos por los sentidos de manera directa o indirecta, donde todo
lo empirico es medible (Hernandez y Duana, 2020). En la presente investigacién, la recoleccion de
informacién necesaria para la muestra abarcara las MYPES de la ciudad de Piura que hayan afrontado
el periodo de confinamiento donde se vieron afectadas las actividades por la propagacion del virus de

la Covid-19.
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Para la recoleccién de datos, al ser una investigacién cualitativa, se llevaran a cabo 20
entrevistas en profundidad. En dicha entrevista, los investigadores haran un interrogatorio a
empresarios que cuenten con una MYPE formal, que hayan afrontado la crisis de la pandemia a causa
de la Covid-19, sin haber cesado sus operaciones hasta la actualidad y que estas estén geograficamente
ubicadas en la ciudad de Piura; la entrevista en profundidad se elaboré acorde a las necesidades que
se requieren para poder cumplir con el objetivo general del estudio. La guia de preguntas mencionada
fue previamente analizada por especialistas en el campo, con el fin de que los datos recopilados sean
los adecuados.

3.7 Validez

Segun Herndndez (1998) la validez interna de un experimento se basa en un grado de confianza
gue se tiene en los resultados de un experimento, donde se interpreten adecuadamente los resultados
y estos sean validos.

De la misma forma Chavez (2007) explica que la validez de un experimento se basa en la
eficacia con la que un instrumento mide todo lo que se pretende, ademas se clasifica en lo siguiente:
Contenido, criterio y constructo.

Simultaneamente, Palella y Martins (2012) afirman que el término de validez se relaciona con
la carencia de sesgos en una investigacion y al igual que los escritores anteriores, validez hace
referencia a la correspondencia entre la medida empleada y el concepto que se intenta evaluar.

Para la presente investigacidon el nivel de validez de contenido que tiene el instrumento
empleado: Entrevista en profundidad para conocer cuales fueron las medidas y estrategias que
tomaron los emprendedores del distrito de Piura durante la pandemia a causa de la COVID-19 en los
afios 2020 y 2021; vy la eficacia de este para la medicion de los resultados. Se realizé mediante juicio

critico de expertos de la facultad de CC.EE.EE de la Universidad de Piura (UDEP):
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Tabla 5

Expertos que validaron el instrumento

Docente Pregrado Posgrado Doctorado
Elsa Alama Salazar Lic. Administracion M.B.A. Direc. De Empresas en
de Empresas - Universidad Rey  Universidad Complutense de
UDEP Juan Carlos Madrid
Renzo Garcia Farfan Lic. Administracion Master in NO
de Empresas - Management —
UDEP Universidad
Carlos 11l
Juan Quinde Li Ingeniero Industrial M.B.A. NO
y de Sistemas - Universidad
UDEP ESAN

Nota. Elaboracién propia.

3.8 Técnica de analisis de datos

De acuerdo con el andlisis de los datos recolectados a través de las entrevistas en profundidad,
se decidio emplear la herramienta de inteligencia artificial (IA) ChatGPT, la cual fue utilizada como un
apoyo para poder procesar informacién y organizar las entrevistas transcritas, para el posterior andlisis
de los informantes. Lopezosa et al. (2024) mencionan que ChatGPT tiene como funcidn acelerar e
innovar el analisis cualitativo sin reemplazar el juicio humano, constituyéndose como un recurso
complementario dentro del proceso investigativo.

Las entrevistas en profundidad fueron grabadas por medio de la plataforma Zoom y otras por
medio de la grabadora de voz del iPhone, ya que, al ser un teléfono de gama alta, cuenta con un
micréfono que es capaz de captar muy bien voces, dando asi un audio limpio y claro para el andlisis.
La decision de utilizar esas herramientas para grabar las entrevistas tuvo como finalidad agilizar el
proceso de transcripcién, llevando asi una organizacidon mas eficiente del material para su andlisis. Las
grabaciones sirvieron como recurso para poder transcribir con mayor detenimiento y precisién las
respuestas que daban los empresarios que contaban con una MYPE, lo cual es un paso clave en los
estudios cualitativos para garantizar la fidelidad de los datos.

En la investigacion, la herramienta ChatGPT fue consultada para realizar el analisis de las
entrevistas en profundidad, logrando identificar patrones, categorias emergentes y conexiones entre
las respuestas de los entrevistados, en funciéon del objetivo general y los objetivos especificos
previamente establecidos. Esta practica estd alineada con lo sugerido por Goyanes et al. (2024, como

se citd en Lopezosa et al., 2024, p.32) quienes proponen un protocolo confiable de analisis tematico
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asistido por ChatGPT, donde los investigadores redactan instrucciones (prompts) dirigidas a la IA, luego
esta interpreta las respuestas generadas y las somete a una revision critica y reflexiva.

Es importante saber que el uso de la herramienta ChatGPT no sustituye en ningin momento
la labor intelectual de los investigadores. Tal como recomienda Lopezosa et al., su utilizaciéon debe
centrarse dentro de una ldgica ética y transparente, donde se mantenga la trazabilidad del proceso
analitico y se respete la integridad del material original. De esta manera, la inteligencia artificial (I1A) se
convierte en una aliada metodoldgica que es capaz de enriquecer el analisis, siempre que se utilice de
manera responsable, critica y deliberadamente supervisada.

En relacidon con la validacién de los resultados obtenidos, la informacion se organizd por
objetivos y se siguid lo establecido por Lopezosa et al. (2024), debido a que no se trata de un resultado
estadistico. Los resultados brindados por la herramienta digital se cotejaron con las respuestas
transcritas de las entrevistas con la finalidad de minimizar errores y garantizar la consistencia y

fiabilidad de los datos analizados.



Capitulo 4. Resultados de la investigacion

En el presente capitulo se expone los hallazgos que se obtuvieron por medio de un trabajo de
campo, del cual se recopild informacion de 20 micro y pequefias empresas (MYPES) de los distritos de
la ciudad de Piura (Piura, Castilla y Veintiséis de Octubre). Por medio de entrevistas en profundidad se
pudo recoger experiencias vividas por parte de los emprendedores durante la pandemia a causa de la
Covid-19, con el fin de poder analizar las estrategias adoptadas para poder salvaguardar y aseguren la
continuidad de sus negocios.

La informacidn recopilada ha sido sistematizada y analizada acorde a los objetivos de la
investigacion, haciendo énfasis en poder identificar las principales dificultades que enfrentaron, las
decisiones estratégicas que adoptaron y el impacto en la sostenibilidad de las MYPES interrogadas. El
analisis se organizd por categorias especificas que se construyeron desde de la codificacion y el uso de
herramientas de inteligencia artificial (ChatGPT), y se complementa con citas textuales que ilustran las
perspectivas y vivencias de los empresarios entrevistados para identificar patrones comunes. Este
enfoque busca ofrecer una comprension profunda y contextualizada del fendmeno estudiado,
respetando la informacién de los relatos recogidos. Asimismo, el analisis no se limita a la percepcion
subjetiva de los empresarios, sino que distingue entre la vivencia personal y las acciones concretas
implementadas en cada MYPE.

4.1 Principales dificultades enfrentadas por las MYPES durante la pandemia

Durante la pandemia de la Covid-19, las micro y pequefias empresas (MYPES) de Piura
enfrentaron un conjunto de dificultades que afectaron profundamente su capacidad operativa,
financiera y adaptativa. A través del andlisis cualitativo de las entrevistas realizadas, se identificaron
cinco ejes centrales que agrupan las principales barreras experimentadas: cierre forzoso de
operaciones, caida drastica de ingresos, dificultades para cubrir gastos fijos y planilla, limitaciones en
el manejo del personal, y sobrecarga administrativa y sanitaria impuesta por las regulaciones estatales.

Estas dificultades no se presentaron de forma aislada, sino de manera interrelacionada vy
progresiva. La combinacién de medidas restrictivas, reduccién de la demanda y altos costos de
reactivacién operativa generd un contexto critico para la sostenibilidad de los negocios, en especial
aquellos de menor capital. A continuacién, se presentan los principales tipos de dificultades

identificados en los testimonios de los participantes.
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Dificultades principales identificadas en las MYPES de Piura durante la pandemia de Covid-19

Dificultades

Descripcion breve

Entrevistados

Cierre obligatorio de
operaciones

Caida drdstica en ventas e
ingresos

Incapacidad de cubrir costos
fijos

Reduccidon de personal y ajustes
laborales

Sobrecarga por protocolos y

exigencias estatales

Cese total o parcial impuesto por
medidas del Estado

Reduccién abrupta de ingresos por
menor demanda y cierre
Dificultades para pagar alquiler,
planillas, servicios

Despidos, recortes salariales,
turnos reducidos

Costos e infraestructura requeridos

para cumplir requisitos de

E2, E3, E4, E7, E10, E15, E18

E12, E13, E15, E17, E20

E1, E12, E18, E20

E2, ES, E14, E18, E20

E1, E3, ES

bioseguridad

Nota. Elaboracion propia.

Una de las primeras y mas contundentes dificultades fue el cierre obligatorio de actividades
impuesto por el gobierno alinicio de la emergencia sanitaria. Esta paralizacion impactd severamente
alos negocios que dependian del contacto directo con los clientes o de una infraestructura fisica activa.
Como relatd E2: “Al inicio cerramos, todo el mundo tenia que cerrar sus negocios”. Este cierre no solo
interrumpio las ventas, sino que desencadend una crisis progresiva que se agravaba con la extension
de la cuarentena. E15, propietaria de una cafeteria, comentd que “pasaron los 40 dias y se siguio
aplazando la cuarentena y yo no podia abrir mi negocio y tenia personal que pagar, alquiler del local y
también tener mis electrodomésticos encendidos”. La imposibilidad de operar, incluso parcialmente,
fue una constante en los testimonios y representa un punto de inflexién para muchas MYPES.

En estrecha relacién, se evidencid una caida brusca y sostenida en los ingresos. Este fue un
factor transversal, incluso en los rubros considerados esenciales. Negocios como peluquerias y
restaurantes vieron mermadas sus ventas hasta niveles criticos. E12 relatd con preocupacién: “Pensé
que solo iba a ser de 15 dias, pero se extendio demasiado, provocando que mi negocio quedé
prdcticamente en banca rota. Tenia que pagar local, personal y lo que mds pdnico me dio fue la
inoperatividad de las mdquinas”. De igual forma, E13, dueiio de una bodega, explicé: “Mis ventas
cayeron... para que mis productos no caduquen, tuve que consumirlos con mi familia”. Esta disminucion
de ingresos no solo afectd la operatividad inmediata, sino que también deteriord la salud financiera a

corto plazo.
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La incapacidad de cubrir costos fijos y gastos operativos fue otra dificultad recurrente. Muchos
entrevistados manifestaron que no podian sostener los pagos de alquiler, servicios basicos o planilla.
Ante la ausencia de ingresos, algunos optaron por el financiamiento bancario, mientras que otros
recurrieron a sus ahorros personales. E1, por ejemplo, sefialé: “Tuvimos que financiarnos por un
banco... la empresa tenia un buen récord crediticio, esto ayudd mucho”. Otros casos fueron mas
extremos, como el de E18, quien afirmd: “No entraba nada de dinero, se tenia que pagar luz, agua,
impuestos inclusive la planilla que era lo mds caro, entonces tuve que reducir personal”. La presién
financiera obligé a muchas MYPES a reestructurar sus operaciones internas.

Consecuentemente, se produjo una reduccidn significativa del personal en varias de las
empresas entrevistadas. En muchos casos, esta decision no fue deseada, sino impuesta por la
imposibilidad de sostener los sueldos. E2 explicé: “Tuvimos que agradecerles por sus servicios, ya no
podiamos cubrir su pago. Solo me quedé con mi esposo, ambos cocindbamos para realizar los
deliveries”. En otros casos, se tratd de una reduccion parcial mediante la suspension de contratos,
reduccion de horarios o recorte de sueldos. E20 compartid: “Para poder retener a los trabajadores se
les tuvo que recortar un poco el sueldo, pero claramente se le sequia pagando a pesar de que no
trabajaban”. E9 recalcé que realizé la medida de la suspension perfecta de labores, “Justo el Estado
anuncid como medida la suspension perfecta de labores y solo contar con los trabajadores
indispensables”, esta ultima medida beneficiaba al empleador, ya que no estaba obligado a pagar por
los servicios de los trabajadores que no estaban laborando, aunque el contrato se mantenia vigente;
solo el E9 tomo este tipo de medida. El recorte de personal no solo afectd a los trabajadores, sino
también la capacidad de atencién al cliente y el ritmo de produccion.

Adicionalmente, las MYPES enfrentaron una carga adicional derivada del cumplimiento de
exigencias sanitarias y burocraticas. La adaptacién a las nuevas normativas no solo implicé una
inversion econdmica considerable, sino también trdmites administrativos prolongados. E3 menciond:
“Fue dificil la reapertura por las gestiones con la Municipalidad, permisos y todo lo que abarca hacer
cambios en un negocio. Es una barbaridad lo que piden y exigen y lento el proceso”. En el mismo
sentido, E1 afirmd que “con respecto al tema de seguridad, teniamos control de los exdmenes cada 15
dias... debia gastar en un doctor, enfermera, un consultorio”. Esta situacion se torné aliin mas compleja
para las MYPES con poco capital de reserva, dificultando su reactivacion formal.

Frente a estas dificultades, las MYPES implementaron diversas estrategias de adaptacidn.
Algunas se enfocaron en reducir gastos mediante recortes de personal, mientras otras recurrieron a
créditos, promociones en redes sociales, delivery y renegociacion con proveedores. El siguiente cuadro

resume las acciones mdas comunes adoptadas por los empresarios entrevistados.
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Acciones tomadas por las MYPES frente a las dificultades

Tipo de accién

Ejemplos especificos

Entrevistados

Implementacidn de delivery

Reduccidn de personal

Apoyo financiero externo

Uso de ahorros personales

Adaptacién tecnoldgica

Envio a domicilio, coordinacién por
WhatsApp o redes sociales
Despido de trabajadores, turnos
rotativos, recorte de sueldos
Préstamos bancarios, Reactiva
Peru, fraccionamiento de pagos a
proveedores

Financiamiento inicial desde
fondos propios

Uso de Facebook, WhatsApp
Business, emision de

comprobantes electrénicos

E2, E4, E5, E6, E13, E15

E2, E14, E18, E20

E1, ES5, E9

E7,E12,E16

E3, E4, E13, E15, E20

Nota. Elaboracién propia.

A pesar de los esfuerzos, muchas empresas no lograron recuperar sus niveles previos de

operacién. El impacto se reflej6é no solo en las finanzas y la estructura de los negocios, sino también en

aspectos emocionales y organizacionales. Algunos testimonios muestran niveles significativos de

estrés, ansiedad y resignacion ante las decisiones dificiles que debieron tomar.

Tabla 8

Impacto de las dificultades en la sostenibilidad de las MYPES

Tipo de Impacto

Consecuencia observada

Entrevistados

Operativo

Econdmico-financiero

Emocional/psicolédgico

Relacional (cliente/empresa)

Disminucidn del personal, retrasos
en atencioén, reduccién de turnos
Pérdida de clientes, uso de
ahorros, aumento de pasivos
Estrés, incertidumbre, miedo a la
quiebra

Cambio en formas de atencidny

comunicacion

E1l, E2, E14, E20

E12, E13,E18

E15, E11, E12

E2, E4, E13

Nota. Elaboracién propia.
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Estos resultados evidencian que las MYPES de Piura enfrentaron una crisis multifactorial
durante la pandemia de la Covid-19, caracterizada por una interrupcidén abrupta de sus operaciones,
una severa contraccidén de sus ingresos, una presién constante sobre su estructura de costos y
exigencias estatales dificiles de cumplir. Las estrategias de respuesta adoptadas por los empresarios,
aunque creativas en muchos casos, no fueron suficientes para evitar los efectos estructurales de la
crisis. Como bien lo resumid E11: “Fue muy desesperante... habia costos que cubrir y las ventas bajaron
estrepitosamente”. Este escenario revela no solo la fragilidad del ecosistema de las MYPES ante
eventos extraordinarios, sino también la necesidad de politicas publicas diferenciadas y mecanismos
de apoyo mas eficientes para este sector.

4.2 Transformaciones que impulsaron el crecimiento de las MYPES en contexto de pandemia

Desde un enfoque cualitativo, el andlisis de las entrevistas evidencia que el crecimiento
posterior a la pandemia estuvo estrechamente relacionado con la adaptacién digital, la diversificacion
de estrategias y la gestidon eficiente de los recursos disponibles. La mayoria de los entrevistados
manifestd haber experimentado una recuperacidon econdmica acompafiada de expansién comercial,
especialmente a partir del uso intensivo de canales digitales. Plataformas como Facebook, WhatsApp
Business y los servicios de delivery se convirtieron en herramientas clave para acceder a nuevos
clientes y mercados. E2 expresé que “el delivery ya no era solo en 26 de Octubre, también empezamos
a enviar pedidos a Piura”, mientras que E9 sefalé que “gracias a la publicidad por redes sociales
logramos captar clientes de Chiclayo y Lima”. Estos testimonios evidencian un proceso de expansion
de mercado originado en la adopcion de medios digitales y estrategias de comunicacion mas directas.

Del analisis se identificaron cinco formas principales de crecimiento en las MYPES: expansion
de mercado, aumento de ingresos, mejora operativa, diversificacién de productos o servicios y
recuperacion sin crecimiento. A continuacion, se detallan las estrategias y resultados observados en

cada una de ellas.
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Tabla 9

Estrategias que contribuyeron al crecimiento por expansion de mercado

Tipo de estrategia utilizada Resultados observados Entrevistados que la

aplicaron

Uso de redes sociales (Facebook) ~ Ampliacidn de zonas de atencién  E1, E4, E8, E11, E20
Delivery interprovincial Expansion mas alla del distrito de  E2, E4, E6
origen
Recomendaciones entre clientes Mayor llegada a clientes de otras  E3, E5, E9
ciudades
Presencia en nuevos mercados Llegada a ciudades como Limay E9

formales Chiclayo

Nota. Elaboracion propia.

La expansién no siempre se tradujo en un mayor espacio fisico o sucursales, sino en la
capacidad de alcanzar nuevos publicos mediante estrategias digitales. Este crecimiento se acompaino
de un aumento en los ingresos, que fue percibido como significativo por las personas participantes de
la investigaciéon. E11 relatd: “Actualmente tengo mayores ventas [...] el marketing digital logré
posicionarme en el mercado”. Del mismo modo, la E17 menciond: “La pandemia me beneficid, porque
pude comprar equipos médicos al contado y me hice mucho mds conocida por la zona”. Estas
declaraciones reflejan cémo el crecimiento financiero se logré no solo por mayor demanda, sino
también por una mejor eficiencia en los procesos, uso de redes y reduccién de costos operativos. En
algunos casos, estos ingresos permitieron realizar inversiones estratégicas. E12 comentd que con el
capital acumulado pudo contratar servicios de marketing digital: “Me hacen un paquete de post para
que yo las pueda subir en redes, ademds le dan un seguimiento en caso yo no tenga tiempo”, lo que

representa una profesionalizacion de sus canales de comunicacion.
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Tabla 10

Estrategias asociadas al aumento de ingresos

Estrategia Impacto financiero Entrevistados que la
implementada reportan

Uso de marketing Aumento en ventas y posicionamiento de E11,E12,E17, E19, E20
digital marca
Delivery y atencién Ingreso de clientes adicionales y reduccion de  E1, E6, E10, E16
remota costos operativos
Diversificacion de Nuevas fuentes de ingreso E17,E18
servicios

Nota. Elaboracién propia.

Junto con el incremento en ventas, las personas empresarias entrevistadas reportaron una
mejora en su capacidad operativa (Tabla 11). Esta se manifesté en una atencidon mas agil y eficiente,
contratacion de personal adicional y uso de herramientas tecnolégicas. E1 destacd: “El tiempo de
atencion disminuyd significativamente, mejorando nuestra capacidad operativa”, mientras que E3
resaltd: “Atendiamos mds rdpido los pedidos, éramos mds eficientes en eso”. Estas mejoras
permitieron no solo responder a la demanda generada por la emergencia sanitaria, sino consolidar
procesos que se mantuvieron mas alla del confinamiento. E2, por ejemplo, mencioné que “se contrato
mds personal” tras la reapertura del restaurante. En otros casos, como el de E9, “se adoptaron
tecnologias para reuniones virtuales y almacenamiento en la nube, lo que redujo tiempos y mejord la

organizacion de la informacion”.

Tabla 11

Cambios en la capacidad operativa reportados por las MYPES

Tipo de mejora operativa Resultado observado Entrevistados que lo

mencionan

Reduccidon de tiempos de Atencidn mas rdpida, mayor rotacion  E1, E3

atencién

Contratacién de personal Expansion de servicios, cobertura de E2, E6
demanda

Uso de herramientas Organizacion de informacién y ahorro  E9, E20

digitales de tiempo

Nota. Elaboracién propia.
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Otra estrategia clave que contribuyd al crecimiento fue la diversificacion de productos y
servicios (Tabla 12). Algunas MYPES incorporaron articulos que eran muy demandados en el contexto
de la pandemia, como mascarillas, alcohol y productos de limpieza, mientras que otras incursionaron
en rubros completamente nuevos. E5 comentd: “Agregamos la venta de mascarillas y productos
comestibles de Cajamarca, como queso, rosquitas, manjary eso”. Asimismo, E18 relaté: “Entré al rubro
gastrondémico, donde comencé a vender desayunos y menu por las tardes”, lo cual se convirtié en una
nueva linea de negocio que se mantiene hasta la actualidad. Incluso hubo casos donde el crecimiento
permitié crear nuevos emprendimientos, como relatd la E17: “Inverti en un nuevo negocio que es una

pifiateria”, lo cual representa una ampliacién del portafolio empresarial.

Tabla 12

Casos de diversificacion identificados

Rubro original del negocio Diversificacion realizada Entrevistado

correspondiente

Bodega Venta de mascarillas y productos ES
regionales

Hotel Cafetin y menu diario E18

Veterinaria Pifiateria como negocio adicional E17

Ferreteria Venta de alcohol y mascarillas E7

Nota. Elaboracién propia.

La captacion de nuevos clientes también fue un factor determinante para el crecimiento (Tabla
13). El uso de redes sociales y aplicaciones de mensajeria fue fundamental para atraer nuevos
consumidores vy fidelizar a los ya existentes. E3 explicé: “Hubo un aumento de ventas [...] porque se
hizo mds conocido el local por las recomendaciones y experiencias de otras personas”. Esta dinamica
de recomendacién se repite en varios testimonios, como el de E5, quien afirmd: “La recomendacion
del cliente a futuros clientes es un beneficio importante para nosotros”. Por su parte, E13 resalté cdmo
“las ventas por WhatsApp permitieron llegar a nuevos compradores que antes no frecuentaban su

tienda”.
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Tabla 13

Canales de captacion de nuevos clientes

Canal o accién utilizada Resultado reportado Entrevistados que lo
mencionan
Redes sociales Aumento de visibilidad y ventas E3, E11, E12, E17, E20
WhatsApp Business Ventas personalizadas, mayor E10, E13, E19, E20

interaccion
Recomendaciones entre Incremento de clientela sin necesidad E5, E9

clientes de inversion

Nota. Elaboracion propia.

Finalmente, es importante sefialar que muchas de las estrategias adoptadas durante la
pandemia se mantuvieron como parte del modelo de negocio y han contribuido al crecimiento
sostenido de las empresas. El uso de redes sociales, canales de venta remota, métodos de pago
digitales y una mayor orientacién al cliente son ahora parte estructural del funcionamiento diario de
muchas MYPES. E20 lo expresé de forma contundente: “Seguimos utilizando MarketPlace, WhatsApp
Business y también la publicidad por medio de redes sociales. Estamos incursionando ya en nuestra
propia pdgina web”. Este cambio estructural indica que el proceso de adaptacion no fue solo
coyuntural, sino que se convirtié en una evolucién del modelo empresarial.

Las empresas que aprovecharon herramientas digitales diversificaron su oferta y reforzaron su
relacidn con los clientes mostraron mayores signos de desarrollo econdmico. Como sefald E15: “Uno
siempre tiene que estar a la vanguardia en cuanto a conocimiento y estrategias, ya que uno siempre
tiene que defender su negocio ante cualquier adversidad”. Los resultados demuestran que la capacidad
de adaptacién de las MYPES, impulsada por la innovaciéon y compromiso, puede convertirse en un
aliado clave para un crecimiento real y sostenido.

El andlisis muestra que el 75 % de las MYPES entrevistadas presenté algun tipo de crecimiento
(expansion, incremento o diversificacidn), mientras que el 25 % solo alcanzé una recuperacién parcial.
Estos resultados evidencian que las estrategias implementadas durante y después de la pandemia
contribuyeron positivamente al crecimiento y sostenibilidad de la mayoria de las MYPES, cumpliendo
asi el segundo objetivo especifico de la investigacion.

4.3 Estrategias adoptadas por las MYPES que fortalecieron la sostenibilidad del negocio

Este analisis no pretende establecer relaciones causales ni cuantificar resultados, sino

interpretar los significados, percepciones y aprendizaje que los empresarios atribuyen a sus

experiencias.
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Para identificar las estrategias adoptadas por los entrevistados, especialmente aquellas mas
recurrentes, se realizd un proceso de analisis y recuento asistido por inteligencia artificial, mediante el
uso de la herramienta ChatGPT. Esta permitié agrupar las respuestas de los entrevistados en categorias
tematicas, facilitando la identificacién de las estrategias mas representativas implementadas durante

la pandemia.

Tabla 14

Estrategias adoptadas durante la pandemia

Categoria de estrategia Frecuencia (n° Ejemplos textuales

de empresarios)

Digitalizacion y marketing 17/20 - E1: “Facebook fue muy importante durante
digital (Facebook, pandemia y actualmente... también aposté por una
WhatsApp, Instagram, pagina web unos meses.”

TikTok, Marketplace) - E12: “La digitalizacién salvé mi negocio... recurri a

las citas por WhatsApp y redes sociales, sobre todo
Instagram.”

- E15: “El uso de redes sociales me ayudd a atraer de
nuevo la clientela perdida... seguimos usando

WhatsApp Business.”

Implementacién de 15/20 - E4: “Lo primero fue el servicio de delivery, luego la
delivery y canales creacion de Facebook y la mensajeria por WhatsApp
alternativos de venta para mostrar modelos y precios.”

- E10: “Empezamos a hacer delivery... trabajamos
con los productos que teniamos porque los
proveedores estaban cerrados.”

- E17: “Ofrecimos atencion 24 horas y servicio de

delivery, eso nos ayudd muchisimo.”

Medidas de bioseguridady  14/20 - E5: “Durante pandemia se implementé la
confianza sanitaria desinfeccién y el asegurarnos que no éramos
(desinfeccion, mascarillas, portadores del virus para ser transparentes con los
higiene) clientes.”

- E14: “Mis ventas aumentaron porque las personas

al sentirse seguras en mi establecimiento por el
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correcto sistema de aseo venian con total
confianza.”
- E16: “Desinfectaba las monedas, limpiaba mis

productos con lejia y atendia con mascarilla.”

Diversificacién de 11/20 - E3: “Se cred el tema del delivery y el catering para
productos y servicios adaptarnos a lo que queria el cliente.”
(nuevos rubros o lineas) - E5: “Agregamos la venta de mascarillas y productos

comestibles de Cajamarca, como queso, rosquitas y
manjar.”
- E18: “Converti parte del hotel en un cafetin...
vendiamos desayunos y menu por las tardes.”
Expansidon de mercado y 9/20 - E1: “Antes trabajdbamos solo en Piura y Castilla.
crecimiento sostenido Ahora estamos en Bajo y Alto Piura, Sechura,
Chulucanas... fue por el uso de Facebook y
recomendaciones.”
- E6: “Aumentaron las ventas y contratamos mas
personal, abrimos una nueva sede.”
- E17: “Separé un porcentaje y lo inverti en una
pifiateria; lo logré gracias a las ventas de mi
veterinaria en pandemia.”
Innovacion tecnolégica y 6/20 - E3: “Se implementd la emisién de comprobantes
facturacion electrénica electrénicos... instalé un programa para pedidos en
delivery.”
- E6: “Implementamos la facturacién electrénica y
videos educativos para explicar el uso de
productos.”
- E9: “Apostamos por una plataforma responsive y

un aplicativo movil para los clientes.”

Nota. Elaboracién propia.

De acuerdo con el analisis realizado, el 85% de los empresarios incorporé herramientas
digitales, principalmente Facebook y WhatsApp, para mantener las ventas y la comunicacidn con sus
clientes. Asimismo, el 75% implementd el servicio de delivery como una medida esencial para sostener
sus ingresos, mientras que el 70% reforzé los protocolos sanitarios con el fin de generar confianza y

asegurar la continuidad de sus operaciones. Finalmente, la digitalizacién fue reconocida como la
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estrategia mas transformadora, permaneciendo vigente incluso al momento de las entrevistas, lo que

evidencia su consolidacién dentro de la gestién empresarial actual.

Figura 1

Mapa de palabra de las estrategias adoptadas.

publicidad _
expansion

socialesdesinfeccién
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Nota. Elaboracién propia con la informacién de las entrevistas.

Por otro lado, se presentan las estrategias que, de acuerdo con los entrevistados,
contribuyeron a fortalecer la sostenibilidad de las empresas durante y después de pandemia. Estas
acciones, en su mayoria relacionadas con la digitalizacion, la fidelizacién de clientes y |la reorganizacion
interna, fueron percibidas como factores clave para garantizar la permanencia y estabilidad en el largo
plazo.

En este sentido, el uso de redes sociales y plataformas de mensajeria como WhatsApp
representd una via inmediata y econdmica para continuar comercializando sus productos o servicios.
Asi, E1 destaca que “el uso de Facebook fue super importante y beneficioso para la empresa, se logré
contactar mds rdpido a clientes y era mds econémico que una pdgina web”, mientras que E12 afirma
que “Uno de los beneficios que tuvo mi negocio, fue el aumento de las ventas por el uso de redes
sociales, y mi numero de whatsapp para poder agendar citas. Esa estrategia logré que mi negocio se
potencie y recupere parte del dinero que perdi”. Estas experiencias no solo reflejan la capacidad de
adaptacion de los empresarios, sino que la adopcidn digital les permitié aumentar sus ventas, captar

nuevos segmentos de consumidores y visibilidad en el mercado.
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Por otro lado, el fortalecimiento del vinculo con los clientes surgié como un factor clave para
la sostenibilidad. Los empresarios resaltaron la importancia de ofrecer un trato personalizado, basado
en la confianza y la empatia, lo que generd fidelizacién y recomendaciones constantes. Tal como
manifestd el E1: “logré tener mds clientes mediante clientes antiguos que me recomendaban”,
mientras que el E2 afirmd que “nuestros clientes también nos recomendaban”, evidenciando que la
relacion cercana con el consumidor fue determinante para mantener la estabilidad del negocio.
Asimismo, la implementaciéon de protocolos de bioseguridad se tradujo en una imagen de
responsabilidad frente a la comunidad y fortalecio la confianza del cliente. E14 resalta este aspecto al
mencionar que “las personas al estar seguras en mi establecimiento por el correcto sistema de aseo
que se implementd venian con total confianza”, lo que a su vez generd recomendaciones entre clientes.
En efecto, estas expresiones muestran que la sostenibilidad alcanzada por las MYPE no se limitd a la
dimension econdmica, sino que incluyeron aspectos relaciones y sociales asociados al compromiso,
reputacion y la confianza, convirtiéndolos en activos intangibles importantes para la permanencia de

la empresa.

Tabla 15

Impacto de las estrategias aplicadas por las MYPES

Estrategia aplicada Impacto observado Entrevistados

Uso de redes sociales para Aumento de ventas, mayor E1,E12,E17, E20

ventas visibilidad y captacion de clientes

Atencion por WhatsApp Canal de atencion directa, rapida E9, E11, E19
respuesta al cliente

Implementacion de delivery Mantenimiento de ventas durante E2,E13, E14

restricciones fisicas

Protocolos sanitarios Confianza del consumidor vy E7,E14,E16
fidelizacion
Reorganizacién de procesos Mejora en tiempos y eficiencia de E1, E3, E15

produccion
Trato empatico y Recomendacién del cliente y ES8,E15,E16

personalizacion construccién de lealtad

Nota. Elaboracién propia.

En cuanto a la gestidn interna, varios empresarios aprovecharon el contexto para optimizar la
organizacion operativa y en la eficiencia del uso de los recursos humanos y materiales. E1 comparte

que “antes de pandemia realizébamos un trabajo en un promedio de 15 dias y durante pandemia con
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menos trabajadores se realizaba en una semana”, sefalando que esta mejora fue posible con menos
personal, gracias a una mayor claridad en los procedimientos. También, se crearon nuevos espacios
para optimizar tiempos como el E3 que expuso: “se invirtié en crear una nueva zona de pre-cocina,
donde se desinfectaba y se dejaba todo cortado para pasar luego a la cocina principal”. Estas acciones
no fueron planificadas bajo modelos administrativos formales, sino resultado de la practica cotidiana
y la necesidad de continuar operando, lo cual refuerza el caracter empirico de la sostenibilidad en las
MYPES.

Asimismo, la evaluacién de la efectividad de las estrategias no se realizé mediante indicadores
cuantitativos formales, sino a partir de percepciones y observaciones empiricas construidas desde la
experiencia cotidiana. La mayoria de los entrevistados coincidid en que sus valoraciones se basaron en
la intuicion y el seguimiento informal del negocio. Por ejemplo, el E2 comenta que “veiamos solo lo
gue ganabamos al dia, pero era al o0jo”, mientras que el E5 explica que “por la experiencia y por el
movimiento de nuestro negocio no tuvimos indicadores; solo nos ddbamos cuenta porque se
terminaban los productos”. Estos testimonios evidencian que la medicién de resultados se sustenté en
la practica diaria y el conocimiento empirico mas que en herramientas de gestion estructuradas. No
obstante, algunos participantes emplearon referencias simples como la facturacién o el incremento de
ventas, tal como sefiala el E1 al afirmar que “el principal indicador es la facturacidn y los nimeros de
servicio que realizamos”, o el E11, quien sostiene que “el indicador en este caso seria el crecimiento
de ventas”. En conjunto, estas percepciones muestran que, frente a la incertidumbre y la falta de
recursos técnicos, las MYPES priorizaron la accidn inmediata, la continuidad operativa y el aprendizaje
practico como medios para evaluar y sostener su desempefo en el tiempo, de acuerdo con lo que

visualiza en la tabla 16.

Tabla 16

Indicadores utilizados para evaluar la efectividad de las estrategias

Indicador empleado Resultados observados Entrevistados
Crecimiento de ventas Se utilizé como principal referencia para E1, E11, E15, E17, E19,
determinar la efectividad de las estrategias, E20

comparando los ingresos antes y durante la

pandemia, de manera formal o empirica.
Observaciones empiricas  No se emplearon indicadores formales; la E2, E5, E7, E8, E9, E10,
(“al 0jo”) evaluacion se baso en la experiencia, el E18

conocimiento del negocio y la observacién del

movimiento de productos o ventas diarias.
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Satisfaccidn del cliente y Mejora en percepcion del servicio y E3, E14, E15
del colaborador fidelizacidn

Comparaciones manuales Los empresarios llevaron anotaciones de E4, E13, E16
o registros en cuaderno ingresos y egresos en cuadernos o registros

basicos, comparando resultados mensuales o

quincenales.

Ningun indicador formal Se reconoce no haber aplicado ninguna E2, E5, E7, E8, E9, E10,
herramienta o método de medicidn E18
estructurado.

Nota. Elaboracion propia.

Respecto a la percepcién de sostenibilidad a largo plazo, la mayoria de los entrevistados
coincidid en que las estrategias aplicadas durante la pandemia no solo tuvieron efectos inmediatos,
sino que dejaron aprendizajes y estructuras que contindan vigentes. Ellos mencionan que estas
acciones han fortalecido su negocio. Por ejemplo, E3 afirma que “crecimos en ventas y en clientela”,
mientras que E15 indica “gracias a las redes sociales y la digitalizacion se pudo recuperar los meses
que no atendi”. Incluso en casos donde la recuperacion fue mas lenta, se reconoce que, sin dichas
estrategias, el cierre del negocio hubiera sido inminente.

La tabla 17 presenta una sintesis de las percepciones expresadas por los entrevistados sobre

la sostenibilidad a largo plazo.

Tabla 17

Percepcion sobre la sostenibilidad a largo plazo

Entrevistado ¢Fortalecieron las estrategias Cita relevante

la sostenibilidad del negocio?

E1l Si “Los procesos operativos se ordenaron”

E4 Si “Si no hubiera optado por hacer lo que si, hubiera
cerrado definitivamente”

E12 Si “Gracias a ese paso a la digitalizacion [...] mis ventas
han aumentado”

E17 Si “Actualmente mi veterinaria ya esta posicionada”

E20 Si “Ahora estoy incursionando en una pdagina web [...]

eso también nos va a ayudar mucho”

Nota. Elaboracién propia.
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Estos resultados indican que las estrategias implementadas por las MYPES durante la
pandemia son efectivas no solo en términos de supervivencia inmediata, sino especialmente en la
construccién de una base mas sélida para su sostenibilidad. La integracién de herramientas digitales,
el fortalecimiento de los vinculos con los clientes, la reorganizacién interna y la capacidad de
evaluacion informal permitieron que estos negocios no solo resistieran, sino que, en muchos casos,
salieran fortalecidos. Estos hallazgos permiten afirmar que, dentro del contexto adverso, la respuesta
de las MYPES no fue Unicamente reactiva, sino que supuso una transformacién estructural que ha
marcado su continuidad hasta el presente.

4.4 Discusion de Resultados

La presente investigacidn tuvo como propdsito analizar las estrategias implementadas por las
MYPES piuranas durante la pandemia de la Covid-19 que han permitido su continuidad.

Se identificaron las principales dificultades enfrentadas por las MYPES, cumpliéndose asi el
primer objetivo especifico. Las empresas experimentaron cierres temporales, caida abrupta en sus
ingresos, pérdida de clientela y limitaciones para cubrir sus obligaciones econdmicas. Esta situacion
expuso su alta vulnerabilidad, tal como lo sefialan Yamakawa, et al., (2010) al indicar que las
microempresas en el Peru suelen operar con recursos limitados, baja formalizacién y escaso acceso a
financiamiento. Frente a este panorama critico, las MYPES debieron tomar decisiones rapidas y en
muchos casos intuitivas, como recorte de personal, uso de ahorros personales, o reorganizacion de sus
operaciones.

Estas acciones forman parte de las estrategias de adaptacion observadas, las cuales responden
a lo planteado por Mintzberg y Quinn (1993) quienes explican que en contextos de incertidumbre
pueden surgir estrategias emergentes, desarrolladas en la practica mas que en la planificacién. Las
decisiones adoptadas por los empresarios piuranos reflejan dicha légica, pues muchas de ellas no
fueron estructuradas formalmente, sino construidas en el dia a dia, como respuestas a las restricciones
impuestas y a las nuevas condiciones del mercado. Ademads, este tipo de respuesta flexible es
coherente con la teoria de la contingencia de Tosi y Slocum (1984) que sefiala que la efectividad
organizacional depende de la capacidad de ajustarse a las condiciones cambiantes del entorno.

La efectividad de las estrategias se manifestd en la continuidad operativa de muchas MYPES,
en la recuperacién parcial de ventas y en la fidelizaciéon o captaciéon de nuevos clientes. Aunque los
empresarios no utilizaron herramientas técnicas para evaluar el impacto de sus acciones, compararon
ingresos previos y actuales, e interpretaron la respuesta del mercado como indicio de mejora. En este
aspecto, Porter (1996) sefala que una estrategia efectiva permite crear una posicion Unica y valiosa
frente a la competencia, lo cual se observd en empresas que, por ejemplo, ofrecieron atencién

personalizada, servicios de delivery o promociones en redes sociales para diferenciarse.
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La continuidad del negocio se logré en gran parte gracias a la capacidad de respuesta y
adaptacion de los empresarios. Las empresas que aplicaron estrategias acertadas mantuvieron su flujo
de ingresos y conservaron sus operaciones, incluso en los meses mas restrictivos de la pandemia. Estos
hallazgos se relacionan con la teoria de los recursos de Barney (1991) que sostiene que la ventaja
competitiva sostenida depende de la capacidad de las empresas para movilizar y aprovechar sus
recursos internos, aun en condiciones adversas.

En relaciéon con lainnovacion y tecnologia, muchas MYPES incorporaron herramientas digitales
en sus procesos. El uso intensivo de redes sociales como WhatsApp, Facebook e Instagram fue clave
para mantenerse conectados con los clientes, promocionar productos y realizar ventas. Esta
transformacién coincide con lo planteado por Rodriguez, et al., (2020) quienes afirman que el comercio
electrdnico fue catalizador de cambios estructurales en los modelos de negocio de las MYPES durante
la crisis sanitaria. Asimismo, Rivadeneira y Loor (2021) destacan que el uso de plataformas digitales no
solo facilita las operaciones, sino que amplia el alcance comercial y reduce costos fijos, lo cual fue
evidente en los testimonios de varios empresarios que lograron llegar a nuevos publicos gracias a estas
herramientas.

Finalmente, el indicador de crecimiento también estuvo presente, aunque no de forma
generalizada. Algunas MYPES no solo lograron resistir, sino que fortalecieron su posicionamiento,
captaron nuevos segmentos de clientes y consolidaron practicas que les permitieron expandirse. Este
fendmeno se explica desde la perspectiva de las capacidades dinamicas, planteadas por autores como
Teece, Pisano y Shuen, quienes sostienen que las organizaciones que desarrollan la habilidad de
aprender, adaptarse y transformar sus recursos, estan mejor preparadas para enfrentar la volatilidad

del entorno.



Capitulo 5. Limitaciones y consideraciones para futuras investigaciones
5.1 Limitaciones de la investigacion

Una de las principales limitaciones de la investigacion radica en la utilizacion de un muestreo
por conveniencia, el cual, al no ser aleatorio, puede incorporar cierto grado de sesgo en las respuestas.
Sin embargo, esta eleccion responde a la naturaleza cualitativa y al enfoque fenomenoldgico del
estudio, cuyo propdsito no es la generalizacion estadistica de resultados, sino la comprension profunda
de las experiencias vividas por las MYPES piuranas durante la pandemia. La muestra, conformada por
20 MYPES de distintos sectores econédmicos y distritos de la ciudad de Piura, permitié recoger una
diversidad de percepciones y contextos que enriquecen el analisis fenomenoldgico. Si bien esta
diversidad implica trabajar con sectores no homogéneos, la investigacidn se centra en identificar las
esencias compartidas del fenédmeno y no en establecer comparaciones sectoriales o extrapolaciones
cuantitativas.

Finalmente, se reconoce que el sesgo propio de la técnica fue mitigado mediante la validacién
del instrumento por juicio de expertos y la aplicacion de entrevistas en profundidad, priorizando la
calidad, coherencia y riqueza interpretativa de los datos obtenidos.

Otra limitacidon significativa de la investigacién es la dificultad para acceder a informacion
precisa y detallada por parte de los empresarios entrevistados. Debido al contexto social y econdmico
que estd atravesando el Peru y sobre todo la ciudad de Piura, varios de ellos demostraron una
desconfianza al momento de compartir datos vinculados con su negocio, lo que dificultd el estudio.
Asimismo, se presentaron casos en los que empresarios rechazaron ser entrevistados por temor a
utilizar la informacidn con fines indebidos, como extorsiones o posibles secuestros.

Complementando, otra limitacion fue la poca investigacién relevante en Piura sobre los
efectos de la pandemia a causa de la Covid-19 en las MYPES. Durante el proceso de revision de articulos
de investigacidn, se evidencié que la mayoria de los estudios existentes a nivel nacional se enfocaban
en grandes ciudades, ademas, los investigadores mas se enfocaban en temas sociales y/o econémicos,
lo que dificultd la obtencidn de datos especificos para el contexto regional y distrital. Esta carencia de
fuentes limitd la posibilidad de entrar mas en detalle en los temas analizados de este proyecto.

5.2 Consideraciones para futuras investigaciones

Esta investigacion se centré en MYPES ubicadas en la ciudad de Piura, por lo que futuras
investigaciones podrian ampliar el estudio en distritos cercanos, zonas rurales o incluso otras regiones
del pais. Ademas, considerando las diferencias en infraestructura, conectividad, nivel de formalizacidn
y acceso a recursos, seria valioso y enriquecedor comparar cémo las MYPES de distintos lugares
enfrentaron la pandemia y si es que lograron superarse de ese fendmeno no esperado.

Otra consideracién importante y relevante es desarrollar futuras investigaciones que sigan el

desempeno de las MYPES a lo largo del tiempo, después de la pandemia, para evaluar si las estrategias
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implementadas realmente se consolidaron, evolucionaron o fueron reemplazadas. Este estudio
permitira entender mejor los procesos de sostenibilidad y transformacidn organizacional.

Para culminar, se sugiere que futuras investigaciones apliquen métodos cuantitativos que
permitan medir de manera objetiva variables como ingresos, nimero de trabajadores, inversion,

rentabilidad o crecimiento, antes y después de situaciones critica.



Conclusiones

Las micro y pequeiias empresas (MYPES) de la ciudad de Piura demostraron una notable
capacidad de resiliencia frente a la crisis sanitaria originada por la COVID-19. A pesar de las limitaciones
estructurales que caracterizan al sector, como la informalidad, el bajo acceso a financiamiento y la
limitada preparacion tecnoldgica, las empresas lograron adaptarse mediante diversas estrategias
operativas y comerciales que les permitieron mantener su actividad econdmica. Este comportamiento
evidencia que la flexibilidad organizacional y la toma de decisiones agiles fueron factores
determinantes para su supervivencia durante los periodos mas criticos de la pandemia.

Las principales dificultades identificadas fueron de caracter financiero, logistico y tecnoldgico.
La reduccién de ingresos, las restricciones de movilidad y el incremento de los costos operativos
afectaron la estabilidad econédmica de las MYPES. Sin embargo, el analisis cualitativo revela que estas
limitaciones también impulsaron procesos de aprendizaje, innovacidon y cambio organizacional. Las
empresas que reaccionaron con mayor rapidez transformaron sus debilidades en oportunidades de
mejora, lo que coincide con la teoria de las capacidades dinamicas, la cual sostiene que la adaptacion
y el aprendizaje continuo son esenciales en entornos de alta incertidumbre.

Entre las estrategias mas significativas implementadas destacan la digitalizacién, el uso de
redes sociales, la modalidad de delivery y la diversificaciéon de productos o servicios. Estas acciones
permitieron mantener el contacto con los clientes y generar ingresos en un contexto de restricciones
fisicas. Asimismo, algunas empresas fortalecieron su gestion financiera mediante el ahorro, la
renegociacion de deudas o el acceso a programas estatales de apoyo. En conjunto, estas estrategias
reflejan una transiciéon hacia modelos de negocio mas sostenibles y tecnoldgicamente integrados,
marcando un punto de inflexidn en la gestiéon empresarial de las MYPES piuranas.

La pandemia acelerd procesos de transformacion digital y de innovacién que, en condiciones
normales, habrian tardado varios afios en consolidarse. La experiencia vivida permitié que muchas
MYPES comprendieran la importancia de la presencia digital, la atencién al cliente a través de redes
sociales y el uso de herramientas tecnoldgicas para la comercializacidn de sus productos. Este cambio
no solo influyé en su sostenibilidad econdmica inmediata, sino también en su visién a largo plazo,
fortaleciendo la cultura de aprendizaje y la capacidad de respuesta ante futuras crisis.

En términos de sostenibilidad y crecimiento, las MYPES que adoptaron estrategias innovadoras
lograron no solo sobrevivir, sino también consolidarse y expandirse después de la pandemia. Los
resultados muestran que aquellas empresas que incorporaron practicas digitales formalizaron sus
procesos o establecieron alianzas locales pudieron acceder a nuevos mercados y mejorar su
posicionamiento. Este hallazgo demuestra que la sostenibilidad empresarial no depende Unicamente
de factores econdmicos, sino también de la capacidad de adaptacién, innovacién y reinvencién

continua.
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El estudio aporta conocimiento académico y practico sobre la gestién de crisis en MYPES
regionales. Desde el plano tedrico, los hallazgos respaldan las perspectivas de la teoria de la
contingencia y de las capacidades dinamicas, al demostrar que las estrategias empresariales efectivas
surgen de la adecuacidn flexible al entorno. En el ambito practico, los resultados permiten identificar
buenas practicas replicables que pueden orientar programas de capacitacidn, financiamiento y
acompafamiento empresarial en contextos de crisis.

Finalmente, la investigacidon evidencia la necesidad de fortalecer las politicas publicas dirigidas
a las MYPES en la region Piura. Es fundamental promover la formalizacion, el acceso al crédito, la
educacién financiera y la digitalizacion, de manera que las micro y pequenas empresas puedan
desarrollarse de forma competitiva y sostenible. La experiencia vivida durante la pandemia deja una
leccién valiosa: las crisis pueden transformarse en oportunidades de mejora cuando existe liderazgo

emprendedor, innovacion y apoyo institucional coherente.



Recomendaciones

Dada la importancia de las MYPES a nivel mundial y, sobre todo, en nuestro pais y ciudad, se
propone una serie de recomendaciones para tratar a este sector durante situaciones de crisis, en
especial para los emprendedores, asi como instituciones publicas.

Es recomendable que las MYPES fortalezcan sus capacidades de adaptacién mediante
capacitacidn continua, principalmente en temas vinculados al uso de herramientas digitales y gestion
de crisis. Es importante que las estrategias desarrolladas de maneta intuitiva durante la pandemia se
conviertan en aprendizajes organizacionales, integrandose de forma sistemdtica en la gestién del
negocio.

Una limitacidn observada en la mayoria de las MYPES estudiadas fue la ausencia de indicadores
formales para evaluar el desempefio de sus acciones. Muchos empresarios recurren Unicamente a la
observacién general o percepcion personal para saber si una estrategia funciona, lo que limita su
capacidad para tomar decisiones informadas y proyectar su sostenibilidad. Por ello, se recomienda
impulsar la incorporacién progresiva de indicadores basicos de seguimiento, ajustados a la realidad y
recursos de cada empresa. Estos indicadores podrian abarcar aspectos como el volumen de ventas,
numero de clientes recurrentes, nivel de ingresos semanales, gastos operativos o efectividad de
canales digitales. No se trata de implementar sistemas complejos, sino de fomentar una cultura de
medicién y analisis que fortalezca la toma de decisiones y permita identificar a tiempo riesgos u
oportunidades.

Asimismo, se recomienda que las entidades publicas que promueven el desarrollo empresarial
disefien intervenciones mas alineadas con las verdaderas necesidades de las MYPES. Estas iniciativas
deben incluir asesoria practica y personalizada y formacion enfocada en herramientas de facil
aplicacion, como gestion bdsica, comercializacion digital y formalizaciéon empresarial.

Finalmente, para futuras investigaciones, se recomienda explorar estudios comparativos entre
MYPES de distintas regiones o sectores, con el fin de identificar diferencias en su capacidad de
respuesta y adaptacién. Asimismo, seria pertinente complementar el enfoque cualitativo con estudios
cuantitativos que permitan medir el impacto de las estrategias aplicadas y generar modelos replicables

gue sirvan como referencia para otras unidades econdmicas en situaciones similares.
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Apéndice 1. Pautas para inclusién en la muestra

Antes de aplicar el instrumento, se realizd un filtro con las siguientes preguntas para
seleccionar la muestra. Si los participantes cumplian con los requisitos detallados en el apartado de

muestra, se procedia a realizar la entrevista en profundidad.

¢Desde cuando su empresa se inscribié a Sunat?
éSu empresa se encuentra operativa?
¢En qué ciudad opera su empresa?

¢La empresa operd durante la pandemia, 2020-20227?

LA

¢Cual es la clasificacion de su empresa?
a. Microempresa (hasta 10 trabajadores, ventas anuales hasta 150 UIT)
b. Pequefia empresa (hasta 50 trabajadores, ventas anuales desde 150 UIT hasta 850 UIT)
6. ¢En qué sector se desempefia su empresa?
a. Comercio
b. Servicio
¢. Manufactura
d. Construccion

e. Otro

Nota. Elaboracién propia.
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Apéndice 2. Guia entrevista en profundidad

Entrevista en profundidad dirigida a empresarios que cuenten con una MYPE

Objetivo especifico 1.

Indicador: Dificultad

1.

¢Qué cambios inmediatos enfrentd su empresa en sus operaciones diarias al inicio de la
pandemia (como horarios, produccién, manejo de personal, ventas, etc.)?

¢De qué manera afecté la pandemia su capacidad para cubrir sus costos, gastos operativos,
salarios y alquiler de su negocio? ¢ Qué medidas tomo para afrontar estos desafios?

¢Cémo evolucioné la relaciéon con sus clientes durante la pandemia, en términos de
comunicacién, confianza, y demanda de productos o servicios? ¢ Qué estrategias implemento
para mantener o recuperar la clientela?

¢Qué cambios o innovaciones implementd en su negocio debido a la pandemia? ¢Incluyeron
nuevos procesos, productos, servicios, o modelos de negocio?

¢Qué papel jugd la digitalizacion en la adaptacion de su negocio durante la pandemia?
éIncorpordé nuevas herramientas, plataformas o sistemas tecnolégicos para enfrentar los

desafios del contexto? ¢ Cuales mantiene a la actualidad?

Objetivo especifico 2.

Indicador: Sostenibilidad

6.

¢Qué beneficios especificos obtuvo su negocio al implementar las estrategias adoptadas
durante la pandemia, como reduccidn de costos, mejor uso de recursos, aumento de ventas o
mejora en la productividad?

éConsidera que las estrategias implementadas durante la pandemia fortalecieron la
estabilidad y sostenibilidad del negocio a largo plazo? ¢Por qué?

¢ Utilizé algun indicador (como crecimiento de ventas, satisfaccion del cliente o colaborador u

otros) para evaluar la efectividad de las estrategias? ¢ Qué resultados obtuvo?

Indicador: Crecimiento

9.

¢De qué manera las estrategias que implementd durante la pandemia contribuyeron al
crecimiento de su negocio, ya sea en términos de expansién de mercado, aumento de ingresos,

o mejora en la capacidad operativa?

10. ¢A raiz de las estrategias adoptadas, identificd o ingresé a nuevos mercados? ¢Desarrolld o

diversificd productos o servicios para adaptarse a los cambios en la demanda?

11. {Notd un aumento en las ventas, captacion de nuevos clientes o un mayor interés por parte

de su clientela actual como resultado de las estrategias implementadas? ¢ Como lo evalud?
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12. ¢{Qué cambios implementados durante la pandemia se mantuvieron como parte permanente
de su modelo de negocio? ¢Qué impacto han tenido en el crecimiento sostenido de la

empresa?

Nota. Elaboracién propia.
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Apéndice 3. Formato de validacion del instrumento — Mg. Juan Quinde Li Say Tan

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Cuadro 1. Criterios de validacion

Adaptacion
(Henriquez,

Criterio Indicadores 2020) parala
matriz de
validaciéon

Suficiencia: Los items | 1)Los items no son suficientes para medir la dimensién 1) Muy Bajo
que pertenecen a una | 2) Los items miden algun aspecto de la dimensién, pero | 2) Bajo
misma dimensién | no corresponden a la dimensidn total 3) Por mejorar
bastan para obtener la | 3) Se deben incrementar algunos items para poder | 4) Apto
medicién de esta evaluar la dimensién completamente

4) Los items son suficientes (adaptacion Henriquez, 2020)
Claridad: El item se | 1) Elitem no es claro 1) Muy bajo
comprende 2) El item requiere bastantes modificaciones o una | 2) Bajo
facilmente, es decir, su modificacién muy grande en el uso de las palabras de | 3) Por mejorar
sintdctica y semantica acuerdo con su significado o por la ordenacién de | 4) Apto
son adecuadas estas

3) Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item

4) El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada
Coherencia: El item | 1) El item no tiene relacion Iégica con la dimensién 1) Muy bajo
tiene relacion logica | 2) Elitem tiene una relacion tangencial con la dimension | 2) Bajo
con la dimension o | 3) El item tiene una relacion moderada con la dimensién | 3) Por mejorar
indicador que esta | que estd midiendo 4) Apto
midiendo 4) El item se encuentra completamente relacionado con

la dimensidn que esta midiendo
Relevancia: El item es | 1) El item puede ser eliminado sin que se vea afectada | 1) Muy bajo
esencial o importante, la medicién de la dimension 2) Bajo
es decir, debe ser |2) Elitem tiene algunarelevancia, pero otroitem puede | 3) Por mejorar
incluido estar incluyendo lo que mide este 4) Apto

3) Elitem es relativamente importante
4) El item es muy relevante y debe ser incluido

Nota. Galicia, Balderrama y Edel (2017, p. 49; adaptado de Escobar y Cuervo, 2008 p. 37).
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Juicio del experto

I.- Identificacion del experto:

Nombres y Apellidos: _ JUAN QUINDE LI SAY TAN
Formacion Académica:

e Pregrado: _ INGENIERO INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS (UDEP)

e Posgrado: _ MBA (ESAN)

e Doctorado: __NO

Autor del instrumento: __Arévalo Campoverde, Lesly Mercedes y Zapata Pozo Mario Alberto __

Valido SI.
Se puede aplicar — Los items fueron calificados
en los criterios con la opcién 4

Medianamente valido
Se puede aplicar siempre y cuando se
implementen las observaciones efectuadas -
Los items fueron calificados en los criterios
con las opciones 2y 3

Insuficiente
No se puede aplicar el instrumento - Los items
fueron calificados en los criterios con las

opciones 1y 2

Observaciones: _ TRES OBSERVACIONES QUE PODRIAN AYUDAR A IDENTIFICAR MAS
OPORTUNIDADES:
1. FELICITACIONES. Las preguntas planteadas buscan lograr una comprensiéon amplia'y

detallada del tema en cuestion.

2. EN MI OPINION, seria muy util incluir de manera explicita preguntas sobre qué funcioné y

qué no funciond, ya que esto aportaria un andlisis mas completo de la situacion.
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3. ADEMAS, recomendaria agregar la siguiente pregunta:
"éQué herramienta o herramientas considera que debid utilizar para obtener mejores

resultados?"

BLE

DNI: ___40230111__/

Fecha de revision: __30/03/2025

ESTA PLANILLA DEBE GUARDARSE UNA VEZ REVISADO EL INSTRUMENTO POR EL EXPERTO (TANTAS VECES HAYA SIDO LA
REVISION)
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Apéndice 4. Formato de validacion del instrumento — Mg. Renzo Eduardo Garcia Farfan

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Cuadro 1. Criterios de validacion

Adaptacion
(Henriquez,

Criterio Indicadores 2020) parala
matriz de
validaciéon

Suficiencia: Los items | 1)Los items no son suficientes para medir la dimensién 1) Muy Bajo
que pertenecen a una | 2) Los items miden algun aspecto de la dimensién, pero | 2) Bajo
misma dimensién | no corresponden a la dimensidn total 3) Por mejorar
bastan para obtener la | 3) Se deben incrementar algunos items para poder | 4) Apto
medicién de esta evaluar la dimensién completamente

4) Los items son suficientes (adaptacion Henriquez, 2020)
Claridad: El item se | 5) Elitem no es claro 1) Muy bajo
comprende 6) El item requiere bastantes modificaciones o una | 2) Bajo
facilmente, es decir, su modificacién muy grande en el uso de las palabras de | 3) Por mejorar
sintdctica y semantica acuerdo con su significado o por la ordenacién de | 4) Apto
son adecuadas estas

7) Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item

8) Elitem es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada
Coherencia: El item | 1) El item no tiene relacion Iégica con la dimensién 1) Muy bajo
tiene relacion logica | 2) Elitem tiene una relacion tangencial con la dimension | 2) Bajo
con la dimension o | 3) El item tiene una relacion moderada con la dimensién | 3) Por mejorar
indicador que esta | que estd midiendo 4) Apto
midiendo 4) El item se encuentra completamente relacionado con

la dimensidn que esta midiendo
Relevancia: El item es | 5) El item puede ser eliminado sin que se vea afectada | 1) Muy bajo
esencial o importante, la medicién de la dimension 2) Bajo
es decir, debe ser | 6) Elitem tiene algunarelevancia, pero otroitem puede | 3) Por mejorar
incluido estar incluyendo lo que mide este 4) Apto

7) Elitem es relativamente importante
8) Elitem es muy relevante y debe ser incluido

Nota. Galicia, Balderrama y Edel (2017, p. 49; adaptado de Escobar y Cuervo, 2008 p. 37).
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Juicio del experto

l.- Identificacidn del experto:

Nombres y Apellidos: Renzo Eduardo Garcia Farfan

Formacién Académica:
e Pregrado: Licenciado en Administracién de Empresas — Universidad de Piura
e Posgrado: Master in Management — Universidad Carlos Ill de Madrid
e Doctorado: No

Autor del instrumento:

Valido
Se puede aplicar — Los items fueron calificados
en los criterios con la opcién 4 X

Medianamente valido

Se puede aplicar siempre y cuando se
implementen las observaciones efectuadas -
Los items fueron calificados en los criterios
con las opciones 2y 3

Insuficiente

No se puede aplicar el instrumento - Los items
fueron calificados en los criterios con las
opciones 1y 2

Observaciones: Ninguna

Firma del validador:

DNI: 72859303
Fecha de revision: 10 de abril de 2025

ESTA PLANILLA DEBE GUARDARSE UNA VEZ REVISADO EL INSTRUMENTO POR EL EXPERTO (TANTAS VECES HAYA SIDO LA
REVISION)
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Apéndice 5. Formato de validacion del instrumento — Dra. Elsa Mercedes Alama Salazar

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Cuadro 1. Criterios de validacién

Adaptacidn
{(Henriguez,

Criterio Indicadores 2020) parala
matriz de
validacidn

Suficiencia; Los items | 1)Los items no son suficientes para medir la dimensién 1) Muy Bajo
que pertenecen a una | 2} Los items miden algun aspecto de la dimensién, paro 2) Baj
ajo

misma dimensién
bastan para obtener la
medicidn de esta

no corresponden a la dimension total

3) Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimensidon completamente

4} Los items son suficientes (adaptacion Henriquez, 2020) (

3) Por mejorar

@ Apto

Claridad: El item se
comprende

facilmente, es decir, su
sintdctica y semantica

son adecuadas

El item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de
estas

Se requiere una modificacién muy especifica de(
algunos de los términos del item

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada

1
2)

3)

4)

1} Muy bajo
2) Bajo

3) Por mejorar

:ZDApto

Coherencia: El item | 1) El item no tiene relacién légica con fa dimensién 1) Muy bajo
tiene relacién ldgica | 2) El item tiene una relacién tangencial con la dimensidn .
con la dimensidn o | 3) Elitem tiene una relacién moderada con la dimensidn 2) Bajo
indicador que estd | que esta midiendo 3) Por mejorar
midiendo 4) El item se encuentra completamente relacionado con
la dimensién que esta midiendo 4) Apto
Relevancia: El item es | 1) El item puede ser eliminado sin que se vea afectada | 1) Muy bajo
esencial o importante, la medicion de la dimensién .
es decir, debe ser| 2} Elitem tiene alguna relevancia, pero otro item puede 2} Bajo
incluido estar incluyendo lo que mide este 3} Par mejorar
3} Elitem es relativamente importante

4} Elitem es muy relevante y debe ser incluido

4y Apto

(

Nota: Galicia, Balderrama y Edel (2017, p. 49; adaptado de Escobar y Cuervo, 2008 p. 37).
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Juicio del experto

I.- Identificacién del experto:

Nombres y Apellidos: fé/lé-\ A’Q—a—\w S@.&b\/

Formacién Académica:
i
- Pregrado: A‘:ﬁi (_'fr‘ ;1f;j—}1-\ 01‘6 é}‘}/ j’-&‘h—t“;’"‘

e Posgrado: Hb‘A Um\f‘ @e*j, :ﬁ/u:u« &’(49)

» Doctorado: i’l‘.‘ﬂcld_e EMpréas Jn” @O’”\Pt ecnr e Mé‘é{/\o(

Autor del instrumento:

viiido

Se puede aplicar — Los items fueron calificados
en los criterios con la opcién 4

Medianamente vilido

Se puede aplicar siempre y cuando se
implementen las observaciones efectuadas -
Los items fueron calificados en los criterios
con lasopciones 2y 3 [

Insuficiente

No se puede aplicar el instrumento - Los items
fueron calificados en los criterios con las
opciones 1y 2

Observaciones:

"[/ua/‘f,,,wq—

Firma del valldador ﬁw
of

DNI: ©

Fecha de revision: ,/ y /9o 7'/ /?—/OM

ESTA PLANILLA DEBE GUARDARSE UNA VEZ REVISADO EL INSTRUMENTO POR EL EXPERTO {TANTAS VECES HAYA SIDO LA REVISION)
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Apéndice 6. Data clasificada de las entrevistas en profundidad

Objetivo 1: Identificar las principales dificultades que enfrentan las MYPES de Piura durante la
pandemia de Covid-19.

Pr.1

E1l: Los cambios inmediatos que se dieron fueron varios. Por ejemplo, uno es que no podian salir a
realizar los trabajos a campo con el mismo personal que anteriormente lo realizaban. Es un cambio
gue tuvimos en lo que es la pandemia. ¢ Por qué? Porque nos limitaba. Para las compras, un dia sale la
mujer y al otro los hombres. En nuestra empresa, la gran mayoria son varones porque es un trabajo
pesado. Entonces, nosotros teniamos que ver un horario en que los hombres ejecuten el trabajo.
Disminucidn de personal por las imposiciones del estado, era limitado el nimero de trabajadores para
cada servicio. Antes se realizaba con cinco personas, de repente teniamos que hacerlo con dos o con
tres, manteniendo el distanciamiento. Con respecto al tema de seguridad, teniamos control de los
examenes cada 15 dias cada un mes, antes era solo una vez al aio. Por lo que era un gasto extra. Debia
gastar en un doctor, enfermera, un consultorio y si el trabajador tenia sintomas, debia darle descanso.
La empresa se tuvo que acoplar a las medidas del estado.

E2: Al inicio cerramos, todo el mundo tenia que cerrar sus negocios. Luego, a los dos meses y algo
empezamos a realizar solo delivery porque necesitdbamos ingresos. Luego, abrimos el restaurante en
julio aproximadamente cuando el Estado lo indicid, nosotros seguiamos las indicaciones del Estado.
E3: Al inicio fue el cierre del negocio y luego que reabrimos el 29 de julio del 2020 lo principal fue el
uso de guantes, mascarilla, medir la temperatura y limitar el aforo. También, remodelamos nuestro
local para que se adapte y cumplir basicamente la limpieza, desinfeccion y todo lo que solicitaba la
Municipalidad como el carné de sanidad, conexiones de agua y permisos. En nuestro caso no se adopté
el 100% delivery porque no es convenia ya que el negocio esta dirigido al cliente de esa zona y que esta
de paso porque nos ubicamos en el mercado modelo. Alrededor son entre 100 a 500 trabajadores que
pasan por esa zona. Fue dificil la reapertura por las gestiones con la Municipalidad, permisos y todo
lo que abarca hacer cambios en un negocio. Es una barbaridad lo que piden y exigen y lento el proceso,
las MYPES sufrimos mucho con eso, es fuerte la corrupcién.

E4: Cerré el negocio el 16 de marzo, pero la gente consultaba por prendas entonces empecé hacer
delivery el 29 de abril. Nunca habiamos hecho delivery nosotros en tienda, durante pandemia se
implemento, pero solo dos trabajadores iban a tienda para ver las prendas y uno de ellos hacia el envio
a casa. En tienda éramos aproximadamente 6 trabajadores y una de ellas era una persona mayor, se
realizo el pago del sueldo a los trabajadores sin embargo se les hizo un descuento porque las ventas
no iban bien. En pocas palabras, se mantuvo el personal y se realizaba 100% delivery hasta que el

Estado indicd la apertura de las tiendas.
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E5: Al inicio cerramos un par de dias, eso fue el cambio inmediato en el negocio y no podiamos hacer
compras para la bodega por el inicio de la pandemia. Luego, por necesidad y porque si seguimos sin
vender se iba a malograr nuestro stock tuvimos que empezar con mi esposo a hacer delivery y como
el negocio esta en esquina podia atender al cliente en otro punto que no es el usual y visible. También,
el uso del alcohol y la mascarilla y el empacar bien cada producto.

E6: El primer cambio que vi fue que tuvimos la oportunidad de implementar el servicio de atenciéon a
domicilio, el delivery que antes de la pandemia no lo haciamos entonces ese fue el primer cambio.
También el servicio de farmacia. No cerramos porque mi empresa es un centro médico endocrinoldégico
y bueno, nuestro cliente directo son las personas con diabetes y obesidad, considerados como
poblacién en riesgo.

E7: El primer cambio fue cerrar el negocio por un mes y luego empezar a vender a escondidas porque
no estaba permitido, como a lado tengo una pequefia tienda de abarrotes, eso me permitia tener
abierto el lugar y vender mis productos de la ferreteria, pero productos pequefios. Otro cambio fue la
disminucion de ventas.

E8: Primero, paramos labores porque tenemos el almacén y el negocio como tal en el distrito 26 de
Octubre, pero llevamos nuestros productos al bajo Piura, Morropén y caserios. Con respecto al
personal, como el pago es por comisiones no lograron hacer ventas y es ahi donde se implementd el
conseguir los numeros de celular de los clientes y poder seguir realizando las cobranzas, aunque se
entendia la situacidon de la cuarentena. Afiadiendo que cuando se supimos sobre el coronavirus
estuvimos pidiendo el dato del nimero de celular a nuestros clientes. Nosotros regresamos a inicios
del mes de agosto. Pero en esos meses si clientes necesitaban algo cerca a nuestra zona, se le hacia el
envio hasta casa. Si alguien de un lugar lejano necesitaba algln producto, se lo teniamos ya listo para
que lo recoja.

E9: Tuvimos una reduccién de costos operativos inmediatos porque se maneja un escenario incierto,
eso fue nuestro primer freno de mano y justo el Estado anuncié como medida la suspensién perfecta
de labores y solo contar con los trabajadores indispensables. Justo en esos meses nos tocaba renovar
con dos clientes y ellos nos dejaron, nuestro contrato era anual y se opté por eso y hacer una
restructuracién de personal. Todo el personal administrativo paso para trabajar de manera virtual. Se
informd a los clientes sobre estos cambios para que pudieran entender y solamente asistir al
condominio por casos muy puntuales. Igual tuvimos que aplicar las disposiciones del gobierno para
poder implementar un plan de seguridad y salud con bioseguridad. Recuerdo que el Ministerio de la
Produccion nos pedia presentar el plan y considerando todos los requerimientos del gobierno para

poder reiniciar labores cuando sucedid.
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E10: No podiamos salir, entonces no podiamos hacer compras o que el cliente vaya a negocio a ver los
modelos disponibles o solicitar un producto y nosotros hacerlo. Cerramos unos 4 meses, retomamos
en agosto.

E11: Lo primero que cambid fue la produccidn, porque al ser una cafeteria, las ventas bajaron mucho,
lo cual desencadend que nuestro negocio bajé mucho en ingresos de dinero. Otro cambio fue que tuve
qgue despedir a 2 trabajadores, ya que como la producciéon era muy baja, no podia seguir teniendo
mucho personal.

E12: El negocio es una peluqueria, lo primero que cambié fue las ventas, cuando decretaron el
confinamiento, pensé que solo iba a ser de 15 dias, pero se extendid demasiado, provocando que mi
negocio quedé practicamente en banca rota. Tenia que pagar local, personal y lo que mas pdnico me
dio fue la inoperatividad de las maquinas.

E13: El primer cambio que surgié en mi negocio fue que mis ventas cayeron por el periodo de
cuarentena que dio el gobierno a inicios de marzo del 2020. En mi negocio como es una bodega, no
contaba con personal, ya que la administraba yo mismo y si en caso no podia atender, le pedia de favor
a un familiar directo que realice las ventas.

E14: Cuando el gobierno pudo dar la orden de que los demas establecimientos abran las puertas para
el publico tuvimos que ejecutar un plan para que nuestro establecimiento sea seguro para los clientes.
Pedir el primer cambio fue que tuve que despedir a 3 de mis trabajadores porque lamentablemente
tenia que cubrir otros costos y gastos, luego con la sefiorita que me quedé trabajando tuvo unos
horarios rotativos, porque usualmente otro trabajador trabajaba los fines de semana mientras los
demas trabajadores tenian su dia de descanso, pero como en esta oportunidad solamente tenia un
solo trabajador yo me turnaba con ella en las horas que ella se iba a almorzar y en su dia de descanso.
Las ventas en un inicio bajaron, pero rapidamente se volvieron a disparar producto de que las personas
se dieron cuenta de que esta cuarentena iba a durar mucho mas que 40 dias entonces compraban
comida para varias semanas.

E15: Los primeros cambios fue el cierre de la cafeteria, ya que el estado puso cuarentena, donde solo
las tiendas de primeras necesidades podian abrir y con un numero pequefio de trabajadores. Luego lo
gue se vino fue que mis ventas bajaron demasiado, porque mi tienda estaba cerrada, no podia abrir.
Eso fue muy preocupante, porque pasaron los 40 dias y se siguid aplazando la cuarentena y yo no podia
abrir mi negocio y tenia personal que pagar, alquiler del local y también tener mis electrodomésticos
encendidos, porque apagados se podian malograr.

E16: Bueno el primer cambio fue que las personas dejaron de venir a mi bodega y yo también cerré,
porque tenia miedo de que mi mama que estaba enferma también se contagie. Luego cuando ya volvi

a abrir el negocio, la gente venia muy poco, las ventas bajaron demasiado y me asusté mucho.
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E17: El primer cambio inmediato que pasé mi veterinario fue que mi personal no pudo venir a mi
negocio porque como entramos en un periodo de confinamiento mis trabajadores no vivian en piura
sinovivian en sullanay en talaralo cual eso si fue un gran problema para mi, también las ventas bajaron
mucho porque como todos estdbamos pasando una crisis también las ventas bajaron mucho, porque
los clientes tuvieron que dejar de lado un poco los gastos que generaban sus mascotas.

E18: Lo primero que cambid fue que me quedé sin clientes, porque cuando nos dieron la cuarentena,
mi rubro fue uno de los mas afectados, porque supuestamente el contagio se podia esparcir por medio
de huéspedes e instalaciones dentro de las habitaciones. Cuando vi que la cuarentena cada dia se
expandia por mds dias me comencé a preocupar mucho, porque mi hotel estaba cerrado y no habia
una orden de trabajar bajo alguna modalidad o algunas restricciones, motivo por el cual tuve que
despedir a 4 trabajadores mios, porque ya no podia seguir pagando las planillas, cada quincena solo
pagaba y no entraba dinero y como estaba la situacion, tenia que tomar acciones y lamentablemente
esa fue una de ellas.

E19: Uno de los cambios fue que nuestro personal debid tener un mayor control no sélo por los
delincuentes sino también para que no se contagien del coronavirus, ya que como mi negocio es una
farmacia estaba atendiendo en un periodo de confinamiento. Otra cosa que cambié fue la disminucidn
de personal, por lo general son 3 trabajadoras las que estan en la farmacia una en la cajay 2 en
atencion, pero en esta pandemia solamente tuve una vendedora y una cajera, ya que no podiamos
tener tampoco mucho personal en un ambiente pequefio. En relacién a las ventas yo siento que si
aumentd porque como requerian de medicamentos caros para tratar la Covid-19, las ventas
aumentaron y también habia medicamentos que se acababan muy rapido como por ejemplo el
paracetamol.

E20: El primer cambio inmediato fue definitivamente el tema de las ventas y el manejo de personal, ya
gue primeramente cuando se inicid la cuarentena estuvimos cuatro meses sin abrir el negocio
entonces las ventas eran nulas ademas se tenia que pagar a los trabajadores teniamos 8 personas en
la tienda: vendedoras, personas en la caja también habian familiares del del duefio que trabajaban en
el negocio, entonces fue un problema un poco pesado porque nuestro rubro practicamente estaba
100% inoperativo.

Pr.2

E1l: Bueno, en los primeros meses porque luego, el gobierno nos dio facilidades, que son los fondos
para las microempresas. Estdbamos acostumbrados a facturar al mes, con eso se realizaba el pago al
personal por lo que, tuvimos que financiarnos por un banco. La empresa tenia un buen récord crédito,
esto ayudd mucho para esos meses dificiles. Acudimos a los bancos. en un primer momento que fueron

los primeros tres a 6 meses. Luego, empezd a salir los bonos o préstamos con bajos intereses. También,
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salid el reactiva con interés bajo. Para concluir, el gobierno nos dio facilidades para solventarnos
durante la crisis y seguir actualmente operando.

E2: Definitivamente nos afecté mucho sobre todo con el tema del personal porque tuvimos que
agradecerles por sus servicios, pero ya no podiamos cubrir su pago. Solo me quedé con mi esposo,
ambos cocindbamos para realizar los deliveries. Bueno, con los insumos no se perdié mucho.

E3: Nosotros tenemos nuestro propio local, no lo alquilamos y por esa parte no tuvimos problemas. Si
gastamos en el tema del alcohol, mascarillas y protectores faciales que eran muy caros y colocar un
desinfectante de pies y desinfectar todo fue lo mas costoso. Como se renové el espacio, se invirtié en
crear una nueva zona de pre cocina, donde se desinfectaba y se dejaba todo cortado para pasar luego
a la cocina principal. Por estos nuevos cambios se tuvieron que actualizar los permisos con la
Municipalidad que eran muy costosos entre 700 a 800 soles. Se realizé una fuerte inversién afadiendo
que los precios subieron, el de los alimentos. Sin embargo, la demanda era alta porque ya llevamos
mas de 40 afos en este negocio y el tener una buena relacion con los proveedores nos ayudé mucho,
a precios accesibles o pediamos a crédito. En octubre solicitamos un préstamo para arreglar algunas
imperfecciones del local.

E4: Se lograba pagar una parte al personal y nuestro local es propio. Por otro lado, al inicio si crecieron
los gastos sin embargo como no se usaba el local mucho no teniamos gastos adicionales. Ademas,
teniamos stock en tienda asi que se pudo cubrir la demanda. Las medidas que tomé fue hacer envios
a casa y los pedidos se realizaban por Facebook y Whatsapp. La empresa tenia un Facebook desde el
2017, pero no estaba muy activo y tuvimos que abrir otra cuenta oficial en el 2020, gracias a un amigo
proveedor que me animd y me ayudd a activar el Facebook. A pesar de que no estaba permitido
trabajar, nosotros lo hicimos, pero con seguridad. Solo dos personas jovenes se encargaban de retirar
las prendas en el local y otra llevarla hacia el cliente.

E5: Al inicio las ventas bajaron y en esos meses alin no tenia gastos de la universidad de mis hijos, solo
de los servicios de la casa. Como solo cerré unos dias mi negocio no se perjudicé de manera grave. Mas
adelante, como en mayo — junio recibimos S/ 2,000 por parte del programa “Reactiva Per” el cual ya
se termind de devolver. Debido que las ventas estaban disminuyendo a pesar de que vendiamos a
“escondidas” para evitar alguna multa, implementamos el delivery porque muchos clientes nos
Ilamaban preguntando por algunos productos y que se lo llevdramos a casa, aunque al momento de la
entrega no habia contacto directo, dejdbamos la bolsa de pedidos a la entrada y solo nos dejaban el
dinero en una bolsa o algo asi. También por transferencia.

E6: Si, nos vimos afectados en cuanto al apoyo de nuestros colaboradores, porque si bien éramos
microempresa varios de ellos dejaron de asistir a trabajar y eso nos afectd, pero en mi caso yo como

como jefe tuve que desempefiar diversas funciones. Ademas, la incertidumbre de no saber cuando iba
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a terminar, hizo que disminuyera de personal en ese entonces. Igualmente, se logré cubrir gastos,
como es sector salud tuvimos un incremento de ventas.

E7: El negocio esta en mi casa asi que gasto de alquiler no incurria yo, al inicio si fue dificil, pero tenia
unos ahorros que me ayudaron a seguir los dos primeros meses y luego las ventas mejoraron
demasiado. Por eso, no tuve problemas criticos con repecto a las finanzas.

E8: Afectd negativamente porque no teniamos para cubrir los gastos de servicio, aunque habia algo
guardado si fue dificil mantenernos a flote. Para seguir se tuvo que coger el ingreso de otro trabajo fijo
que tenia. Una de las medidas que tomé fue el contactar a los clientes, indicarles a los jefes de zona
gue intenten contactarse con los clientes y realizar la cobranza a través de transferencia, aun no
implementamos el Yape, eso fue a finales del 2020, también el promocionar los productos por los
estados de WhatsApp, creamos nuestra pdgina de Facebook para que nos puedan contactar. De
acuerdo con lo recaudado, en el mes de agosto por ahi se entregd un bono a los trabajadores, somos
pocos y me importa mucho que ellos se sientan bien.

E9: Pues como te comento afectd tremendamente porque nosotros tuvimos que cerrar las operaciones
con clientes porque justamente se tenia un temor por el contagio y a cdmo mantener servicios
presenciales. Dos clientes no continuaron con nuestros servicios, pues justamente tocaba renovar y
no se realizé. Esto nos perjudicé porque teniamos personal instalado en planta, el administrador,
personal de logistica y todo ello. Y la primera medida que se tomo fue la suspension perfecta laboral
para poder mantener operacidn, aunque tuvimos que finalizar contratos y eso conllevé a realizar
liguidaciones lo que nos empezaba a dejar sin liquidez. Ademas, tuvimos que ampliar el equipamiento
para nuestro personal, examenes de hisopado eran muy costosos.

El Estado nos apoyd con un subsidio Unico para el personal registrado en planilla de acuerdo con el
afio de ingreso y su sueldo, se cubria 15 dias de pago. También, para diciembre del 2020 a través del
programa Reactiva Peru tuvimos un ingreso que ayudd a mantener la liquidez porque nos estdbamos
llenando de pasivos. Adicional a esto, hablamos con nuestros proveedores principales para poder
mantener algo similar a los de los recibos de luz, que se fraccionaron mas adelante. Segun esta ventaja,
solicité a los proveedores me brindaran ese apoyo también y firmaba pagarés, que al mes era solo el
25% del gasto total. Aumentaba nuestra cuenta por pagar y el reactiva nos beneficiéd mucho y a finales
del 2020 conseguimos un nuevo cliente y nos permitié subsistir.

E10: En todo, a nosotros nos fue mal realmente porque no teniamos pedidos y si salia alguno a veces
no lograbamos comprar la pintura que deseaban o el material. Se trabajo con el stock que se tenia, fue
muy poco y empecé a usar mas el WhatsApp y creamos un usuario de Facebook. Al no tener personal
a cargo, no tuve problemas con eso.

E11: Fue muy desesperante al inicio, ya que primero hubo un confinamiento que iba a durar pocos

dias, pero se fue alargando mucho tiempo y las ventas bajaron estrepitosamente y habian costos y
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gastos que se debian cubrir. Para poder salvar mi negocio recurri a las ventas por redes sociales
mientras esperaba la orden de poder regresar a los locales.

E12: Afectd muy grave, ya que no tenia dinero para pagar, sacaba de mis ahorros para poder terminar
de pagar el local y los empleados, es por es, que tuve que despedirlos, porque como las semanas
pasaban y yo no podia atender, tuve que despedir trabajadores. Fue muy triste, pero esa fue la accion
gue hizo que mis gastos se aminoren y pueda sobrevivir.

E13: La pandemia afecté duramente mi negocio, porque al momento de que se haga el periodo de
confinamiento, nadie se atrevia a salir de sus casas y los clientes preferian ir a comprar al
supermercado antes que los negocios locales, porque pensaban que el virus podia estar en mi bodega,
ademas las ventas bajaron mucho y para que mis productos no caduquen, tuve que consumirlo con mi
familia. Las medidas que tomé fue ir de casa en casa tocando la puerta de mis vecinos y dandoles mi
numero de teléfono diciéndoles que, si no pueden salir de sus casas, yo mismo les podia hacer el envio
de sus productos sin ningln costo adicional, hasta me podian pagar por yape.

E14: La verdad solamente las primeras semanas del mes de abril fue donde tuve unas ventas muy bajas
ya que las personas tenian miedo de salir a las calles y que se puedan contagiar del virus, luego a
medida que pasaban las semanas se iba acercando muy poca gente, pero se podria decir que venia
gente siempre en cada hora o sea no tenia un turno donde el mini market estaba sin gente. Y bueno
para cubrir mis costos y gastos tuve que despedir lamentablemente 3 de mis trabajadores, porque
sabia que la situacion era muy dificil y a pesar de que yo vendia también tenia que guardar el dinero
ya que se podia agravarla situacion, entonces yo creo que todos los negocios estuvieron muy asustados
ya que no sabian si la pandemia de la Covid-19 se iba a expandir o se iba agravar, entonces las
inversiones estuvieron muy limitadas.

E15: la pandemia afecté gravemente mi negocio, porque al momento de que yo cerré mi cafeteria
practicamente no obtuve ganancias para poder cubrir mis costos y también pagar mis gastos entonces
esto llevd a una crisis econdmica y también emocional porque no sabia qué hacer. Puede que yo haya
tenido ahorros para poder pagar mis costos y también mis gastos, pero esa no era la idea ya que se
supone que eso era mi ganancia, ademas tenia que cubrir mis gastos en mi casa lo cual, tenia que
buscar una solucién rapida para poner en marcha otra vez mi negocio. La primera medida que
aproveché fueron las redes sociales, porque también tenia algunos amigos que tenian otros negocios
similares al mio y les pedia también consejos en cémo poder levantar mi cafeteria, luego tuve que
hacer una reduccién de personal solamente me quedé con 3 personas, una se encargaba de atender a
los clientes, otra persona estaba en la caja y la otra estaba en cocina, donde yo le daba apoyo, porque
también se cocinar.

E16: Como la bodega estaba en mi casa, no pagaba alquiler, entonces yo solo pagaba la luz y el agua

con la bodega y ahorraba el dinero para los gastos de la casa, pero lamentablemente no pude ahorrar
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casi nada, las ventas eran muy bajas, mds aldn que en mi distrito somos humildes y de seguro por eso
las ventas no se realizaban. Me afectd mucho eso, porque la bodega practicamente era el negocio fijo
de mi familia, asi que tuve que comenzar a ahorrar, pero en otras cosas, ho comprar tanto stock para
mi bodega, comprar solo lo basico, en mi casa solo gastdbamos lo bésico, para no tener muchos gastos
y poder ahorrar lo poco que entraba de la bodega.

E17: Al inicio cuando entramos en un periodo de confinamiento mis ventas practicamente eran nulas,
pero no podia cerrar, porque como yo vivia en el 2do y 3er piso del local, podia estar tiempo completo
esperando gente. Las medidas que tomé fue primero poner carteles afuera de mi negocio, eso de cierta
manera me ayudo algo, también como ya tenia los nimeros de mis antiguos clientes, yo los llamaba
para ver si necesitaban de algun tipo de servicio, y también estuve metida 100% en las redes sociales,
tanto en Facebook e Instagram. Ya cuando pasé poco mds de 1 mes yo le propuse a una trabajadora
de que se venga a vivir a mi local, porque teniamos un cuarto desocupado que era de visitas, para que
no se esté moviendo y pueda trabajar sin dificultad.

E18: Afectd gravemente porque como ya lo habia mencionado el estado nos mandd a cuarentena,
entonces eso jugd en contra, porque como yo estoy en e rubro hotelero, no podia hacer nada mds que
esperar que den una norma donde pueda abrir con ciertas restricciones, simplemente tuvimos que
cerrar sin algun tipo de medida. Entonces no entraba nada de dinero, se tenia que pagar luz, agua,
impuestos inclusive la planilla que era lo mas caro, entonces tuve que reducir personal, ya que no
podia seguir gastando de mi dinero para cubrir los costos, fue algo duro, pero tenia que hacerlo.

E19: la pandemia creo que a todos los negocios de salud mas bien les beneficié, porque al haber una
cantidad muy alta de enfermos se requerian muchos medicamentos entonces ahi las farmacias
aprovecharon la oportunidad, claro que también debi haber un mayor control logistico y también de
inventario porque como la demanda era muy alta las farmacias para que sea rentable tenerlas abiertas
tenias que tener el medicamento o por lo menos saberlo vender poner algun tipo de restricciéon o
condicidn. Para poder afrontar una situacion mas que todo en el cuidado de las trabajadoras de Ila
botica, nosotros vendiamos con reja cerrada, para asi tener un distanciamiento entre los clientes y la
vendedora porque uno nunca sabia si es que la persona tenia el virus, entonces se vendia reja cerrada
y también el personal tenia un uniforme de trabajo con todos los utensilios requeridos para no
contagiarse del virus y también un adecuado control en cuanto a la limpieza y la desinfeccién de cosas.
E20: la pandemia fue muy duro porque estuvimos cuatro meses sin abrir el negocio entonces
practicamente las ventas eran nulas no teniamos ningun tipo de entrada, entonces se nos dificultd
muchisimo para pagar el tema de la planilla sobre todo, porque en el caso de los recibos de luz y de
agua como la tienda estaba cerrada el consumo era minimo, el tema aca era la planilla, una de las
medidas que se tomd fue el recorte de sueldo momentaneamente, ya que nosotros sabiamos

perfectamente que en cualquier momento ibamos a volver a abrir, para poder retener a los
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trabajadores se les tuvo que recortar un poco el sueldo pero claramente se le seguia pagando a pesar
de que no trabajaban, entonces como practicamente todos estamos atados de pies y manos los
trabajadores aceptaron. Otra medida que se tomd fue a comenzar a buscar nuevas alternativas de
canales de venta, y ahi fue donde surgié todo el tema de MarketPlace y la aplicacién de WhatsApp
Business.

Pr.3

E1l: Mas problemas tuve con el personal, no realizdbamos el trabajo en el tiempo previsto y
demordabamos unos 2 a 3 dias adicionales y los clientes no esperaban, por eso, ya cancelaron el
servicio. Mis clientes son empresas y durante la pandemia perdi dos a tres clientes por el tema de la
demora con los trabajos previstos. Por otro lado, el cliente exigia que cada trabajador cumpla con los
requisitos de salud, que era de manera diaria a inter diaria dependiendo de la zona de trabajo
(exdmenes, uso de gareta, mascarilla, etc.) también con los equipos de proteccion personal. Ademas,
respetar la distancia

E2: La relacidn de los clientes si cambid, desde la atencion de manera presencial a virtual y realizar el
pedido por WhatsApp o llamada. Lo bueno que yo tenia el nUmero de celular de la mayoria de los
clientes, debido que por ahi les enviaba su comprobante. Nosotros tuvimos que escribirles en un inicio
a nuestros clientes informandoles que estabamos haciendo delivery. Nosotros cocindbamos en el
restaurante y desde un inicio hemos asegurado que nuestros platos sean muy ricos, es nuestro
diferencial, la sazén. Por otro lado, el cliente tenia temor comprarnos al inicio, pero nosotros
cumpliamos con los requisitos de sanidad y les indicdbamos que nos haciamos nuestro descarte de
COVID y solo trabajabamos dos y asegurabamos que se mantenia la higiene.

E3: Algunos de nuestros clientes tenian mi nimero y el de mi mama y nos llamaban a preguntar si
haciamos delivery o ya habiamos abierto. Cuando reabrimos empezamos hacer delivery también, pero
poco, nuestra venta principal es presencial. La relacidn con el cliente no se vio muy perjudicada, ya nos
conocian y cuando reabrimos empezaron a llegar porque es una zona muy transitada. Aunque si
estaban preocupado por la higiene y la desinfeccidn por lo que teniamos todo en regla con respecto a
la higiene y sanidad en el local. Ademas, solicité que cada trabajador se coloque un fotocheck de su
carné de descarte y mas adelante el de la vacunaciéon. Nuestra estrategia desde que reabrimos fue
cumplir con nuestro horario de apertura, 3am ya estaba abriendo el local y 5am ya atendiendo.
Nuestro cliente principal son los que tienen tiendas cerca como lo que venden abarrotes, mercaderia,
carniceria, etc. Por eso era importante abrir temprano, tener todo limpio y dar el mejor producto. Por
otro lado, los trabajadores de discotecas cercanas recomendaban nuestro local a diferencia del
mercadillo de San José porque nuestro producto es super fresco, se prepara desde cero. No se aposto
por publicidad directa, nada de redes. Todo es de manera indirecta, recomendaciones de clientes,

videos de youtubers, notas de periddicos.
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E4: La relacidn se convirtid virtual, me escribian por Facebook y por mi WhatsApp realmente necesitan
prendas interiores, pijamas y todo lo basico para el uso diario. No se fueron lo clientes, nunca senti
gue disminuyeran, si disminuyd el ticket de compra, pero los primeros meses.

E5: La relacidn se mantuvo, aunque el cliente tenia mucho miedo a contagiarse, porque como somos
una bodega en una zona urbanay grande, el cliente necesita y pedia sus productos basicos para cocinar
y comer, también de acuerdo con lo que pedia el cliente porque estdbamos cerca de un lugar que
realizaban descarte de Covid-19, exigian mascarillay llegaban a consultar a la tienda, también el cliente
usual (vecinos) pedian y empezamos a vender mascarillas también. Ellos nos llamaban o escribian para
atender su pedido, o bien se dejaba en casa o recogian el pedido en tienda.

E6: En mi caso, evoluciond hacia un lado positivo por qué porque los otros establecimientos estaban
cerrados y el cliente no sabia donde acudir. Nosotros incluso teniamos al médico, porque contamos
con ese servicio adicional, consultas con un especialista. Los pacientes iban a consulta médica y al
mismo tiempo iban a farmacia. Por eso, nunca perdimos ese contacto con el cliente, la calidez y la
buena atencidn. Ademds, se implementé el delivery, también nos podian llamar. Para no perder a
nuestro cliente, a veces no encontrdbamos delivery y nosotros mismos ibamos hasta el domicilio a
entregar los medicamentos, en especial cuando estaban con COVI y necesitaban urgente algun
medicamento o herramienta como el glucometro para poder controlar su glucosa.

E7: Muy bien, la relacién se mantuvo y el atender bien al cliente me ayudd para que ellos me
recomendaran e informaran que yo segui vendiendo. Si me percaté que el cliente ya no pedia
descuentos por lo que compraba, pagaba el precio que se le indicaba. Ademas, mi beneficio fue que
era la Unica ferreteria que atendia en esta zona, hasta tiendas de abarrotes grandes vendian a
comprarme. Una estrategia que se consolidé en pandemia fue la atencion personalizada, el explicarle
al cliente que producto usar para lo que él queria, mi experiencia en herramienta me ayudé para
ayudar el cliente que desconocia que producto comprar para arreglar tal tuberia, o algo en la cocina,
etc.

E8: Fue dificil al inicio comunicarnos con ellos y tener una respuesta, pero con el pasar de los dias si
nos respondian e indicaban cuando podian realizar el pago y todo eso. Nosotros dividimos a los
clientes, como buenos, regulares y malos. Nos enfocamos en los buenos y regulares para no perderlos
y también les mostrabamos las promociones y productos disponibles. Por otro lado, intentamos
siempre mantener los precios y en el 2021 apostamos por traer mercaderia directa desde Lima. Con
el cliente nos comunicdbamos por WhatsApp, mensajes y audios y por estados mostramos los
productos.

E9: Tenemos dos enfoques con respecto al cliente: uno es tratar en modernizarnos, en apoyarnos en
la tecnologia para poder hacer mas cosas y fidelizar al cliente. Con lo primero, todo, todo pasé a ser

una reunion virtual. Si bien en su momento las reuniones fueron gratuitas, luego solo eran 40 minutos,
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vimos como inversién pagar una licencia para tener un acceso y dejarlo a los clientes para que ellos se
rednen de manera mas comoda. Entonces, esto era un plus al servicio. Con respecto a la fidelizacion,
la idea no es darle todo el cliente a su gusto, pero si tratamos de flexibilizar la esencia del servicio y
eso es mas bien lo que es ahora nuestro valor agregado real. Nos reunimos con cliente y armamos un
plan especifico para lo que desea hacer en su condominio. El cliente nos da los detalles y nosotros
damos la mejor opcidén para que tenga un buen servicio, hacemos el servicio a medida.

E10: Como es por pedido, si fui dificil conseguir clientes y solo nos contactabamos virtual. Tuvimos una
caida muy fuerte en las ventas, fue dificil para nosotros. Ya en el 2021 fue mejorando, poco a poco.
Perdimos en un inicio los clientes y la comunicacion.

E11: Recurri al manejo de redes sociales para poder vender los productos, eso fue lo primero que hice.
Luego ya poco a poco se fue regresando a la normalidad de atender en el local. Como en las redes
sociales yo vendia mis productos, cada cierto tiempo hacia un pequeiio sorteo de un vale de consumo
o de un plato de la carta, como para que los clientes no se vayan a otros sitios.

E12: La relacidn con mis clientes, fue virtual, nos comunicabamos por Whatsapp, luego cuando pasaron
algunos meses y ya se podia atender presencialmente, yo sacaba citas, por medio del Whatsapp,
porque el aforo era muy limitado, y asi fui retomando las actividades de mi negocio. Fue pasando el
tiempo, y cada vez agendaba mas citas, y progresivamente volvi a reclutar trabajadores.

E13: Larelacién con mis clientes se fortalecid; comencé a ser conocido en la zona por donde yo vendo,
comencé a recuperar los ingresos que antes tenia previo a la pandemia y me volvi querido en el barrio.
La estrategia que implementé podria ser el uso de mi nimero para atender pedidos de manera virtual
y yo o algun familiar de mi casa los iba a dejar a las casas de mis vecinos.

E14: La verdad que yo les daba la confianza a mis clientes por medio del servicio y también por los
protocolos de seguridad y también de salud, ya que Ultimamente las personas se preocupaban mas de
las medidas sanitarias y de higiene que por medidas de seguridad, ya que tenian bastante miedo de
gue se puedan contagiar o llevar el virus a sus casas. Las estrategias que implementé solamente fue el
protocolo de seguridad y el protocolo de higiene y salud, desde un inicio la trabajadora estaba con un
medidor de temperatura corporal también con alcohol la chica estaba con guantes y también tenia
mascarilla desinfectamos sus productos también desinfectamos el mostrador y la caja de ventas,
entonces lo que nosotros mdas de mostrabamos era la limpieza y que era un lugar seguro.

E15: La relacién con mis clientes la verdad primero fue nula porque cuando mi negocio estaba cerrado
yo no sabia cdmo la estan pasando, y también las redes sociales que ya tenia no las usaba realmente,
subia contenido en tiempo muy esporddico, a veces no respondia los comentarios que me hacian en
las publicaciones que subia. Entonces una vez que me meti de relleno en las redes sociales comencé a
subir mas contenido, también noticias acerca de la crisis sanitaria de la Covid-19 y me comunicaba con

mis clientes por medio de reels que recién estaban de moda en esos afios, donde publicaba que pronto
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volveriamos a atender, precios de nuestros productos y también tener el cuidado pertinente para no
esparcir el virus.

E16: Bueno poco a poco las personas se iban acercando a la bodega, iban con su mascarilla a comprar
algunas cosas basicas, yo les ofrecia alcohol en las manos como para que vean que también en mi
bodega se cuidaba de los virus y que tengan confianza de que, en mi casa, también nos protegiamos,
porque como por donde vivo se puede decir que es barrio, todos estan en comunicacion y si habia
casos de Covid-19, no se acercaban por la cera entonces ahi si la clientela se me iba. Entonces se podria
decir que el cuidado y las correctas medidas sanitarias ayudaban a darle confianza a mis clientes y
como estrategias la verdad, yo tuve que dejar de comprar muchas cosas, como focos, betunes, utiles
escolares, pafales, ganchos de ropa y de pelo, cositas asi adicionales y solo comprar lo basico, arroz,
azucar, algunas galletas, preparar mis cocadas caseras, gaseosas y fideos para asi disminuir el
presupuesto y poder seguir vendiendo.

E17: La relacién con mis clientes fue mucho mas amena, mas personalizada, porque era lo Unico que
podia hacer, realizar llamadas o escribir un mensaje por Whatsapp, y si llegaba alguien al local lo
atendia mucho mejor, porque como la demanda bajo, se podia tener un mayor detalle. Una de las
estrategias que implementé para poder recuperar mi clientela fue las llamadas y recordatorios a mis
antiguos clientes para que se puedan acercar con sus mascotas con los debidos protocolos, también lo
que me ayudd muchisimo fueron las redes sociales, muchas personas no sabian que seguiamos
atendiendo, entonces no estaban informados de los negocios que estaban funcionando.

E18: La verdad no tuve mucho contacto con los clientes, porque al ser un hotel, personalmente solo
se atendia a los huéspedes que llegaban y se les daba una tarjeta con nuestros nimeros en caso de
reservay siempre fue asi hasta que vino la pandemia, entonces no hice como que un reclutamiento de
mis clientes, porque sabia que no siempre iban a venir, por lo general solo se atiende bien a las
personas que llegan, porque no viven en la ciudad o solo van para pasar un rato ameno fuera de sus
viviendas.

E19: Como la botica no es una cadena como inkafarma o Mifarma se podria decir que habia personas
gue ya nos conocian por negocio propio ya que muchas veces nosotros les conseguimos algunos
productos que no encontraba inkafarma o en alguna botica que sea de cadena, porque eso habla muy
bien de nosotros como negocio, y nos veian como una opciéon donde se podria decir que ahi
encontraban de todo. Para poder mantener a mis clientes les ofreci un servicio Al, de primera, les
pedia a las sefioritas que sean atentas, respetuosas y sobre todo empadticas, que entiendan el
sufrimiento o mal humor que puede estar pasando ese cliente que llega a comprar, ademas traiamos
medicina rapido y con un stock para abastecer la demanda.

E20: La relacidén con nuestros clientes una vez que ya logramos abrir el negocio mas o menos al cuarto

mes de pandemia era muy servicial y amena porque habia un pequefo inconveniente en las familias.
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Habia muchas familias que llegaban a comprar colchones nuevos porque lamentablemente sus
familiares de enfermedad de COVID-19 fallecian, entonces los colchones donde estaba esa persona lo
botaban a la basura y tenian que comprar uno nuevo, entonces nosotros al entender esos casos
tratamos de darle la mejor atencidn, ser amables, empaticos y sobre todo serviciales. Una de las
estrategias que implementé para poder recuperar clientela fue el uso de MarketPlace en Facebook,
tomar fotos de varios colchones y publicarlo en anuncios, otra opcién fue el uso de WhatsApp Business,
porque tiene una opcién de poner un catalogo, donde el cliente simplemente mira las fotos de los
colchones, lo agrega en el carrito y cuando ya quiere pagar automdaticamente te lleva a los canales de
pago que son Yape efectivo y transferencia.

Pr.4

E1l: Seimplementd en el ambito de seguridad. El chequeo al momento de ingresar a la oficina, contratar
a una enfermera 24 horas. Actualmente, seguimos contado con una enfermera para que evalue a los
trabajadores una vez al mes. También se implementd la publicidad por Facebook, gratis y pagada.
Adicional a esto, participaba la marca de nuestra empresa en eventos, como auspiciadores. Ahi
conseguimos mas clientes. Actualmente, seguimos con la publicidad en Facebook dependiendo de las
zonas donde trabajamos.

E2: Bueno, lo principal fue hacer el delivery, nos ayudd mucho y contabamos con una movilidad
personal y eso facilitaba mucho. Antes de pandemia si haciamos envios, pero muy poco, no era
frecuente. Usar un celular para recibir los pedidos, ya sea por llamadas o mensajes. También, durante
pandemia tuvimos que agregar la desinfeccion de los materiales e insumos. Otro proceso fue el
método de pago, ya no era solo en efectivo, también por tarjeta y en el 2021 se empezd a usar Yape.
Activamos nuestro Facebook, lo teniamos antes de pandemia, pero no le ddbamos uso, por ahi
también nos escribian.

E3: Bueno, la remodelacion del local, colocar los desinfectantes, alcohol, etc. También, para una
preparacion mas rdpida y ordenada se hizo una zona a parte para pre cocinar de dos personas para
dejar todo cortado, cocinar el arroz, fideo y ordenando solo para que se cocine directo. Esa manera
nos ayudé ser mas transparente con el cliente y atenderlo mas rapido. Asimismo, por precaucién se
dejé de contar con el servicio del personal anterior a la pandemia porque muchos eran mayores,
ademas vivian lejos y tenian miedo contagiarse, por lo que aposté por un nuevo personal. Aposté por
seguir mejorando nuestra sazén y funciond porque solia hacer breves encuestas a los clientes y sus
respuestas eran favorables y de acuerdo con sus recomendaciones se mejoraba, esto ayudé a tener
mas confianza con el cliente y que nos recomienden con otros. Ademds, compramos equipos
industriales, como cocinas, licuadoras, refrigeradoras, etc. También, con la ayuda de un familiar nos
emitia notas en el peridédico El Comercio, por ese medio también nos conocieron, llegaban a veces de

otras ciudades como de Lima. La nota salia en la sesidn de gastronomia por ejemplo los 5 huariques
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para comer rico en Piura. Otro cambio fue el servicio de catering, ya que teniamos conocidos en
algunas empresas. Para alguna actividad grande solicitaban el servicio. Por ejemplo, 50 a 60 platos y
se daba a un buen precio. También, para la reapertura se instald el comprobante electrénico que
ayuda disminuir el tiempo de emision del comprobante, ya sea factura o boleta; este servicio no lo
tienen muchos negocios de nuestro alrededor. Esto nos ayudd mucho porque llega mucho cliente que
necesita su factura para justificar sus gastos en donde trabaja.

El pago con Yape se hizo a inicios del 2021, como no estaba muy familiarizado con esta app no se
instald antes.

E4: Si, lo primero fue el servicio de delivery, luego la creacién de Facebook y a través de la mensajeria
de esta red social indicaba el numero de WhatsApp para ensefiar modelos y precios. Cuando
regresamos a la presencialidad, empezamos a vender también mascarillas, aunque tuve un sobre stock
y al final la gran parte tuve que donarla. También, implementé las sefiales y lo que pedia Ia
Municipalidad sobre la distancia de los clientes y todo eso.

E5: Si, empezamos a vender mascarillas y solo nos enfocamos en ofrecer los productos basicos y
necesarios en ese tiempo, en eso se invirtid. Mas adelante en el 2021 aproximadamente agregue la
venta de rosquitas, manjary todos los productos comestibles que vienen de Cajamarca.

E6: Bueno, el negocio crecié bastante y se implementd la facturacion electrénica y tuvimos la
oportunidad de agregar mas productos que antes no vendiamos como el glucometro. Ademas, se
realizaron videos educativos para explicar el procedimiento del uso de insulinas, el uso de productos y
temas complicados para que el cliente sepa usar bien lo que compraba, estos videos se enviaban a su
WhatsApp. Asimismo, el delivery. Nos beneficié el ser una farmacia especializada porque en Piura tiene
muchos pacientes con esta patologia y cuando ya nos conocen, saben que aqui encontraran todo. Se
implementd por pandemia también la desinfeccion de zapatos, dispensador de alcohol y
respetdbamos las normativas del Ministerio de Salud.

E7: Si cumplia con las normas del Estado cuando se reabrié en julio del 2020 los negocios. Desinfeccién
y con los implementos necesarios para evitar el contagio. Y como mociono, la atencién detallada al
cliente no use el celular por temas de extorsidn. Desde que tengo mi celular, siempre he evitado dar
los nimeros a personas que no tengo una relacion tan cercana. Empezamos a vender mascarilla por la
demanda y como estoy en toda la Av. Grau, consultaban por eso. Y por ultimo, me ayudé mucho y no
tenia previsto la pandemia es el haber hecho un préstamo a finales del 2019. Con este préstamo se
amplié el lugar del negocio y se invirtié en mercaderia, tenia mucha mercaderia y habia comprado de
todo, desde lo mas basico, aguja para balén como cemento.

E8: Primero el comunicarnos con los clientes por WhatsApp, ya a finales del afio 2020 se cred la pagina

de Facebook. Ademads, cuando reabrimos se ingresé nuevos productos, nuevas novedades para el
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hogar y que el cliente realmente se sienta satisfecho. Antes era mucho el plastico y luego, se pasd a la
melamina y metalico.

E9: Apostamos como comenté por la licencia de Zoom y entre finales del 2020 y junio del 2021 se
adquirié una plataforma responsive para que toda la informacién esté en nube y a través de una
“mascara” convertia esta plataforma en un aplicativo movil para que el cliente esté al tanto de toda la
informacién de nuestro servicio, pagos, informe de gastos, etc. Porque regularmente era por correo
electrdnico, pero no solian leer todo. Se invirtid regular y se paga la licencia anualmente.

E10: No nuevos productos, se hace el producto de acuerdo con lo que pide el cliente o productos
estandar, como parillas y asi. Empezamos hacer delivery eso si, trabajamos con los productos que
teniamos porque en los primeros meses no encontrabamos los negocios que nos abastecian abiertos.
Creamos un usuario en Facebook y ahi no mds abrimos tiktok.

E11: Solo recurrimos al marketing digital para las ventas, en redes sociales y luego también ofrecimos
nuestros servicios en aplicaciones de delivery, como Pedidos Ya.

E12: Tuve que recurrir a la aplicacion por Whatsapp y un poco utilizaba las redes sociales. Fue algo
nuevo, porque usualmente yo solo esperaba que los clientes lleguen al local, y ahora todo lo tenia que
organizar por el teléfono.

E13: Como innovacion es el uso del Whatsapp para atender mis pedidos y eso surgié debido a que
como mis clientes no podian salir de sus casas, yo para poder vender tenia que ir en busca de ellos y
un hijo me dio la idea de que haga unas tarjetas simples con mi nimero de teléfono y dejarla en las
casas de mis vecinos, de que yo les podia atender de manera virtual y llevarles sus productos.

E14: Tuve un cambio de innovacidn muy ligero en mi mini market, a veces atendia pedidos por
Whatsapp y los enviaba por via delivery y también el servicio de salud y de higiene para que las
personas estén seguras y que sepan que en mi establecimiento no se van a contagiar del virus. Un
nuevo proceso que hasta el dia de hoy lo sigue utilizando por medidas de seguridad, es la desinfeccion
de mi establecimiento.

E15: bueno el primer cambio que yo hice fue que tuve que hacer un recorte de personal, luego también
el uso de las redes sociales y apoyar también a tiempo completo en mi negocio. Uno de los nuevos
procesos para poder entregar nuestros productos era la desinfeccion de los pedidos que haciamos por
delivery, porque como las personas estaban mds preocupadas por el virus que por el propio servicio,
nosotros brindamos confianza y seguridad al desinfectar los productos que salian de nuestra tienda.
E16: Bueno uno de los cambios que hice fue comprar menos productos, eso me ayudé mucho en poder
tener dinero para poder volver a invertir en el negocio mientras la pandemia pasaba. Ademas, cuidaba
a mis clientes, limpiaba mis productos con lejia, me lavaba seguido las manos, desinfectaba las

monedas que entraban a la tienda y también atendia con mascarilla.
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E17: Utilizamos mas lo que son las redes sociales, haciamos en vivos para poder manifestar que
seguiamos atendiendo con normalidad, también haciamos sorteos en nuestras paginas, donde los
premios eran vales de consumo, también canastas con productos para perros y gatos, sortedbamos
bafios con corte de uiias y a veces dinero en efectivo. Otro servicio que brindamos fue la atencién 24
horas, eso fue fundamental, porque al estar 2 doctoras 24/7 en el local, podiamos atender casos de
emergencia fuera del horario laboral y cobrar mucho mas por consulta y eso nos ayudé muchisimo.
E18: Cambios fue que tuve que cambiar un poco mi rubro. Como en el primer piso del hotel tengo un
espacio amplio para guardar carros y motos y solo estaba el stand de recepcion, ese lo utilicé como
caja y puse mesas en el primer piso para poder hacer como un salén cafetin y se me ocurrié vender
desayunos para llevar y también para comer en local y por las tardes vendiamos menu a 10 soles el
plato. Todo esto lo hicimos pasando septiembre del 2020, donde ya se permitia un poco las salidas de
las personas. Primero comencé con 1 trabajadora, porque como las ventas eran bajas, no necesitaba
tener mucho personal, ademas tenia que hacer que el negocio funcione, porque ya venia con meses
de pérdidas.

E19: Uno de los cambios que se presentaron en la pandemia fue que el negocio lo tenia con reja,
atendia desde fuera, porque dadas las situaciones del contagio ademas de que mis trabajadoras no se
podian enfermar, tenia el negocio con reja y mis trabajadoras tenian todo el equipamiento necesario
para que no se contagien qué es la mascarilla, un protector de ropa hasta un protector de cabello.
Ademas, a las trabajadoras se les media la temperatura para saber si es que no estaban haciendo
fiebre. Otro cambio fue que tuvimos que regularizar la venta del paracetamol y de otros medicamentos
gue se relacionan con el virus de la Covid-19, ya que habian muchas personas que lo compraban no
porque tenia un familiar enfermo sino porque querian abastecerse lo cual es eso iba a ser un problema
a largo plazo ademas otras farmacias incluyendo las farmacias en cadena habian regularizado la venta
de esos medicamentos para que asi todas las personas incluyendo las que querian tener en stock como
las que tenian un paciente internado en el hospital, tengan el medicamento y no se agote.

E20: Con relacién a cambios o innovacidn como ya lo habia mencionado para poder vender nuestros
productos brindamos una atencion muy amena, servicial y atenta, ademas del uso de canales digitales
como lo que es MarketPlace y WhatsApp Business. Todas estas herramientas las venimos utilizando
hasta el dia de hoy y nos ha funcionado muchisimo, porque las ventas se podrian decir que
aumentaron, a diferencia que afios anteriores las personas solamente venian a comprar porque
conocian el negocio o simplemente pasaban y veian el letrero.

Pr.5

E1: Facebook fue muy importante durante pandemia y actualmente, también pandemia aposté por

una pagina web unos meses, aunque no obtuve mucho beneficio como Facebook.



100

E2: Muy importante, el uso de Facebook y WhatsApp fueron claves y nos dio mas facilidad para llegar
al cliente, también hacer promociones.

E3: Se implementd la emisidon de comprobantes electréonicos, ademas aposté por comprar una Tablet
e instalé un programa bdsico para agregar pedidos en fisico y delivery. Ayuda mucho porque a veces
me piden regulares pedidos en una empresa y pues, es mas eficiente ingresarlo por este programa.
Por otro lado, aunque lo tenemos en segundo plano son las redes sociales. De manera indirecta nos
recomiendan clientes por Tiktok e influencers.

E4: Si, lo primero fue el servicio de delivery, luego la creacién de Facebook y a través de la mensajeria
de esta red social indicaba el nimero de WhatsApp para ensefiar modelos y precios. Cuando
regresamos a la presencialidad, empezamos a vender también mascarillas, aunque tuve un sobre stock
y al final la gran parte tuve que donarla. También, implementé las sefiales y lo que pedia la
Municipalidad sobre la distancia de los clientes y todo eso.

E5: Mas era por llamadas y mensajes de WhatsApp, el WhatsApp se usé luego de varios meses de
pandemia. El cliente nos llamaba si teniamos tal producto, lo pedia y se lo llevdbamos. A nosotros nos
resultdé mas facil porque era practico y mis clientes no iban a supermercados ni nada de eso, nos
preguntaban primero a nosotros. Mi esposo se encargaba de hacer las compras y yo me encargaba de
la desinfeccidn, durante pandemia se implemento eso y el asegurarnos que no éramos portadores del
virus para ser transparentes con los clientes y ellos se sientan mas tranquilos.

E6: Lo primero fue el aumento de ventas definitivamente crecimos bastante, el cual se mantiene hasta
la actualidad. También, crecimos visibilidad, nos hicimos mds conocidos y era por las recomendaciones
de nuestros clientes. No usamos redes sociales.

E7: No, en mi negocio no implementé nada de digitalizacidn. Lo que me ayudod a atraer al cliente era
el boca a boca de mis clientes antiguos, ellos me recomendaban.

E8: Ayudd mucho, el haber sostenido la cobranza y tener un control con los pagos. El mostrar los
modelos y productos con facilidad por WhatsApp.

E9: Importante porque estuvimos conectados con nuestros clientes. Se incorpord la licencia de Zoom,
una plataforma responsive y un aplicativo mévil que se encuentra e I0S y play store.

E10: No fue vital, pero ayudd a seguir operando, aunque muy poco. No, nada de plataformas y eso,
solo me apoyé con el WhatsApp, Facebook y TikTok, los mantengo hasta hoy.

E11: Fue un papel muy importante, ya que, sin el marketing digital, el uso de redes sociales y los
aplicativos de delivery, es muy probable que mi negocio no haya podido sobrevivir. Hasta el dia de hoy
sigo apostando por la digitalizacién, a veces pago por publicidad en redes sociales y sigo ofreciendo mi
servicio en las aplicaciones de delivery.

E12: La digitalizacién salvd mi negocio, para poder cubrir los costos, tuve que recurrir a las citas por

whatsapp y algunas por redes sociales, sobre todo en Instagram. Hasta el dia de hoy sigo manteniendo
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las citas por Whatsapp, pido el 30% del servicio que se va a hacer por adelantado y el restante ya se
cobra cuando se hace el servicio.

E13: La digitalizacién fue lo que me salvd de que no cierre definitivamente mi bodega, porque yo ya
no sabia que hacer, pensé que la cuarentena nunca iba a terminar y habia cuentas que debia pagary
también tener plata para los gastos de mi casa. El uso de la venta virtual por mi nimero de teléfono
fue lo que me dio la fuerza para poder sacar mi negocio adelante. Actualmente no uso mucho mi
numero para atender pedidos, pero si hay algun vecino que no puede salir, por salud o por otra
condicidn, gentilmente si lo puedo atender y le digo a un familiar si le puede llevar su pedido.

E14: Bueno sé que la digitalizacion es importante para las empresas, pero como mi negocio era un
establecimiento de comida y de cosas de primera necesidad no no hubo el requerimiento de poder
virtualizar mucho mis ventas o vender por medio de canales digitales, pero si lo habilité para ciertas
personas sobre todos los de tercera edad que vivian solos y tenian miedo asistir al establecimiento, asi
que los atendia por mi teléfono y les enviaba el pedido a su domicilio y el pago era por la billetera de
yape o también pago contra entrega.

E15: La digitalizacién fue un pilar muy importante en mi negocio ya que por medio de las redes sociales
pude atraer de nuevo la clientela perdida y también atraer nuevos clientes. También puse un nimero
de WhatsApp Business donde el cajero se encargaba de atender via WhatsApp y también a los clientes
gue venian a recoger sus pedidos presencialmente a la tienda. Y hasta el dia de hoy todavia seguimos
utilizando las redes sociales y también el nimero de WhatsApp Business porque eso nos facilita en
poder vender via internet mientras que también tenemos atencion en nuestra tienda lo cual eso es un
ingreso adicional.

E16: No implementé nada de digitalizacién, porque es una bodeguita pequefia, y no vi la necesidad de
buscar algo digital que potencie mi negocio, ademads las personas que viven por acd tenian miedo de
contagiarse, entonces no siento que algin medio digital me ayude a atraer gente. Yo siento que la
digitalizacidn si hubiera funcionado si mi negocio fuera mas grande o tuviera varias tiendas, pero como
la mia es pequefia, no lo vi necesario. Lo que si utilicé fueron las medidas sanitarias para generar
confianza.

E17: El papel fue fundamental, gracias a la digitalizacién pude actualizar el estado de mi veterinaria
con mis clientes, darles a entender que seguiamos funcionando en el mismo horario de siempre y muy
aparte de eso que estdbamos brindando atencidn 24 horas en casos de emergencia. Comencé a tener
mayor interaccién por medio de en vivos que hacia, yo misma hacia post y los publicaba cada 2 dias
algo nuevo y eso poco a poco me fue ayudando en que mas personas vean nuestro trabajo. Y hasta el
dia de hoy sigo fuerte en redes sociales, ya por el tiempo contraté una agencia de marketing que se
encarga de hacerme post, reels para subir en redes y también ser los administradores, pero sé que eso

es muy importante, porque mi negocio esta muy encaminado y analizando abrir otra sucursal.
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E18: La digitalizacién comenzé con el negocio cafetin, porque como tenia un numero de whatsapp
business, habia dejado predeterminado un mensaje de saludo, mientras yo le atendia su pedido o
respondia sus dudas, y ahi algunas familias ya tenian registrado mi nimero y yo les atendia por ahi
mismo si es que no querian salir y mandaba un motorizado de mi confianza a dejarles el pedido hasta
su casa, claro que la carrera la pagaba el cliente. En la actualidad solo sigo distribuyendo menus, porque
como ahora el hotel retomé sus funciones, yo no tengo mucho tiempo para poder encargarme de todo,
ademas tampoco quiero tener un ambiente con muchas personas comiendo y que vean personas que
se instalan en las habitaciones, no le encuentro mucha privacidad, entonces solo distribuyo mendus.
Ahora con el Hotel, puse manos a la obra con las redes sociales, una prima mia me recomendd que
promocione el hotel con post e historias, asi como ella hacia con su negocio, entonces comencé
también creando contenido, porque en pandemia muchas personas comenzaron a conocer el mundo
digital, entonces mi hotel podia ganar clientes asi.

E19: La digitalizacién fue un proceso que nos ayudd a poder vender productos a los clientes que ya nos
conocian de afios porque como tenian mi nimero de WhatsApp o el nimero de alguna vendedora, ya
el cliente se aseguraba en preguntar si es que habia stock de algiin medicamento que haya requerido
en ese momento o en todo caso también para agilizar los tiempos, porque habian trabajadores que no
tenian mucho tiempo porque habian perdido semanas en sus trabajos y se les acumulaba la carga
laboral, entonces por medio de la aplicacién de WhatsApp los clientes preguntaban sobre algin
medicamento o un producto lo pagaban por Yape y luego se acercaban a la botica a recoger su
producto ya sin hacer cola. Hasta el dia de hoy seguimos utilizando el nimero de WhatsApp para
ciertos pedidos, porque hay que reconocer que hay personas que posiblemente no tengan los tiempos
adecuados para tomarse el tiempo en ir preguntando negocio por negocio si es que tiene un
medicamento, entonces nosotros lo vimos muy rentable en el que se siga conservando las ventas por
WhatsApp ademas eso a largo plazo aumentaria las ventas.

E20: La digitalizacidon jugd un papel muy importante, porque durante los primeros meses del afio 2020
las personas practicamente no salian, entonces nosotros teniamos que buscar alternativas para poder
vender nuestros productos porque al estar cuatro meses sin vender nada teniamos que si o si
recuperar la inversién y generar ventas. Entonces el MarketPlace y WhatsApp Business nos ha servido
muchisimo, porque pudimos hacer un catdlogo de nuestros colchones de diferentes marcas del
mercado, como por ejemplo paraiso cisne y algunas marcas un poco mds econdmicas para personas
de recursos un poco mas limitados, ademas incursionamos un poco en lo que es las publicidades
pagadas en Facebook, y también publicidad en grupos de emprendedores donde el administrador o la
persona que estaba a cargo de la cuenta nos daba una entrevista en vivo donde le explicAbamos todo
lo que nosotros brindamos y la colchoneria y asi poder captar mas clientes en un futuro. Hasta el dia

de hoy sigo manteniendo todo lo que he mencionado, mas bien ahora que ya pasaron los afios estamos
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tratando de poder crear una pdgina web, que estoy seguro nos ayudara muchisimo para poder tener
mas organizado y clasificado nuestros productos.

Objetivo 2: Analizar la efectividad de las estrategias adoptadas por las MYPES en términos de
sostenibilidad y crecimiento del negocio durante y después de la pandemia.

Pr.6

E1: Bueno, el uso de Facebook fue super importante y beneficioso para la empresa, se logré contactar
mas rapido a clientes y era mas econdmico que una pdgina web. También, logré tener mas clientes
mediante clientes antiguos que me recomendaban. Ademas, el mejor uso del recurso de personal y
del proceso de ejecucion del servicio, era mas ordenado vy eficiente. Al tener ya experiencia con el
trabajo durante unos meses de pandemia, ya al trabajador se le indicaba lo que debia hacer hoy y que
si o si se cumplia. Ya eran procesos establecidos por tiempos. Por otro lado, a la salud se le dio mas
importancia y a la proteccién del trabajador.

E2: Continuar con el negocio, seguir en contacto con el cliente y el delivery se quedé hasta ahora.
Hacernos mds conocidos porque nuestros clientes también nos recomendaban. Se redujo gastos con
respecto al personal, pero el costo de los insumos aumento por el cierre de las carreteras y todo eso,
ahi nos vimos perjudicados también.

E3: Realmente triplicamos nuestras ventas, al inicio si se complicd un poco, pero luego y hasta el dia
de hoy nuestras ventas han sido mejor que antes de pandemia. También, el reconocimiento del local,
han llegado hasta influencers a realizar notas por ejemplo Lucciano Mazzeti. Ademas, mejor
productividad en la cocina se atiende mas rapido.

E4: No tuvimos un beneficio mayor al que obtuvimos antes de pandemia, pero nos fue bien. Se logré
cubrir los gastos y costos de la empresa. Un beneficio claro fue llegar a mas clientes, el publicar las
prendas que ofrecemos y poder resolver dudas de manera rapida por redes sociales. Luego que
retomamos en julio, el cliente nos recomendaba porque cumpliamos con los requisitos de higiene,
implementé los dispensadores de alcohol y sefializaciones.

E5: Herramientas digitales no, solo fue el uso de llamadas y luego de mensajes por WhatsApp, no
implementamos pago con POS o algo parecido, tampoco redes sociales.

E6: Lo primero fue el aumento de ventas definitivamente crecimos bastante, el cual se mantiene hasta
la actualidad. También, crecimos visibilidad, nos hicimos mas conocidos y era por las recomendaciones
de nuestros clientes. No usamos redes sociales.

E7: La estrategia de seguir laborando, de explicarles el uso de las herramientas fue importante para
que el cliente regrese, porque muchos querian arreglar sus casas y hacer algunos cambios, pero no
sabian que usar. Ademas, el cumplir con la seguridad y las normas del Estado para evitar el contagio

fue esencial porque si no hubiera acatado esas indicaciones, el cliente no me hubiera comprado por
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miedo al contagio. Yo cumplia con eso por el beneficio del cliente, tuve que invertir en colocar el
dispensador de alcohol y los implementos.

E8: Los beneficios no pueden ser tan grandes considerando que eran tiempo de pandemia, pues no
logramos tener las mejores ventas y todo eso. Pero mantuvimos a nuestros buenos clientes porque
fuimos personas comprensivas con la situacién y con criterio para analizar a nuestro cliente.

El trato respetuoso y compresible hizo como usualmente lo hacen en esas zonas, el que recomendaran
el negocio y compartian nuestro nimero.

E9: El dar un mayor valor agregado al cliente, con el Zoom vy el aplicativo mdvil. Esto nacié porque
usualmente el propietario va y busca al administrador y durante pandemia lo que queriamos es que el
cliente sepa que nos podia encontrar de manera facil en el teléfono y para consultas era usar el
Whatsapp.

E10: Eran minimos los ingresos que teniamos, pero si no hubiéramos usado mas el celular ya no estaria
el negocio porque al inicio perdimos clientes y la comunicacién, tuvimos que empezar a ofrecer
nuestros productos por redes para ganar clientes, poco a poco.

E11: Beneficio se podria decir que segui vendiendo mis productos y logré reducir unos costos de
personal de apoyo, pero una vez que regresé al local, los volvi a reclutar.

E12: Uno de los beneficios que tuvo mi negocio, fue el aumento de las ventas por el uso de redes
sociales, y mi nUmero de whatsapp para poder agendar citas. Esa estrategia logré que mi negocio se
potencie y recupere parte del dinero que perdi cuando entramos en el periodo de cuarentena, también
mejoramos en cuanto al servicio, ya que, en nuestras redes sociales, como Facebook, las personas nos
dan comentarios, ya sean positivos o negativos acerca del servicio que nosotros brindamos y eso es
bueno, ya que leemos todo lo que nos colocan nuestros clientes.

E13: Beneficios podria ser que recuperé los ingresos que se habian caido en pandemia, no podria decir
que las ventas aumentaron, porque los ingresos eran similares a los que tenia antes de estar en
pandemia, pero lo que si puedo rescatar es que mi bodega pudo sobrevivir y seguir operando.

E14: Beneficios especificos seria que mis ventas aumentaron, porque las personas al estar seguras en
mi establecimiento por el correcto sistema de aseo que se implementd venian con total confianza e
inclusive, recomendaban a sus amigos o familiares a que compren en mi negocio.

E15: el mayor beneficio que tuvo mi negocio al implementar estas estrategias fue que mis ventas
aumentaron, fue lo primero que yo me di cuenta, también se puede decir que aumenté la
productividad, porque como vendia mas también se necesitaba mayores insumos, también un mayor
tiempo y dedicacidon y mas trabajo, pero afortunadamente lo supimos manejar.

E16: El mayor beneficio que obtuve fue el aumento de las ventas, porque al poder reducir la compra
de varios productos y solo concentrarme en las cosas de primeras necesidades, me ayudaron a poder

tener mayor ingreso para recuperar las malas ventas que tuve al inicio del afo de la pandemia, también
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los protocolos de seguridad para prevenir el virus nos ayudaron, porque las personas que compraban
a la tienda venian seguras con sus mascarillas.

E17: Definitivamente el aumento de las ventas, al inicio no vendiamos nada, pero gracias a las redes
sociales y al servicio de atencién 24 horas nos salvd y los clientes comenzaron a llegar inclusive las
ventas superaron cuando no existia la pandemia. También algo que nos ayudé a recortar los costos fue
la pensidn que le daba a la doctora que me ayudaba, ella me pagaba por cuarto y por comida y ese
dinero lo destinaba para pagar la luz y el agua del local.

E18: Gracias al cambio de rubro, pude comenzar a recuperar el dinero que perdi, no fue mucho, porque
también durante la crisis de la pandemia las personas estaban un poco sin dinero, entonces eso
también nos jugd un poco en contra y creo que, a todos los microempresarios, pero con el tiempo, ya
como por mediados de 2021, las cosas comenzaron a mejorar un poco. En relacion con el hotel, yo lo
pude abrir ya cuando el gobierno permitié que mi rubro podia operar, pero a una capacidad de 40%.
E19: Bueno en relacidn a la digitalizacidon se podria decir que obtuve mayores ingresos durante la
pandemia, porque muy aparte de que vendia fisicamente en el local también hacia ventas por medio
de WhatsApp y ya luego las personas recogian el pedido en el momento que se desocupen y claro que
respetando los horarios de atencién, entonces eso es como una entrada adicional de dinero lo cual
nos beneficia mucho porque al tener mayores ingresos nosotros podemos hacer mayores inversiones
y asi ir creciendo y que la empresa se haga mas solvente con el fin de que crezca y se reproduzca. Cabe
recalcar que el solo hecho de estar en pandemia aumentaron mucho las ventas, porque como fue un
virus que causaba neumonia las boticas fueron uno de los negocios que mds entradas de dinero tubo
ya que los precios subieron a mas del doble en algunos medicamentos, y otros se agotaban en un
tiempo récord, entonces eso también ayudé a contribuir en el aumento de las ventas.

E20: un beneficio muy importante que voy a reconocer es que incursionamos en el mundo de la
digitalizacion, algo muy nuevo para nosotros, porque nuestro negocio era un poco tradicional ya que
es familiar de varios anos, también el incursionar en la digitalizacidon nos pudo ayudar a poder vender
mds y recuperar las ventas que no hicimos durante los primeros cuatro meses del 2020. Pr.7

E1: Por supuesto, bastante. Los procesos operativos se ordenaron, se acato los lineamientos del Estado
para asi continuar hasta el dia de hoy. Se tomd conciencia de la importancia del trabajo y hacer un
buen trabajo y proteger al trabajador; porque el riesgo de que alguien se contagie y contagie a todos
y el servicio no se realizaba.

E2: A largo plazo si, eso es mds importante con el tema del delivery y el uso de Facebook.

E3: Si, claro que si porque crecimos en ventas y en clientela.

E4: Si, claro que si. Si no hubiera optado por hacer lo que si, hubiera cerrado definitivamente. Ahora
estamos mucho mejor y tenemos acogida de manera presencial y por las redes sociales, hasta en

Tiktok.
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E5: Fueron beneficios positivos porque sin el uso del celular, el atender por ese medio al cliente, el
tener paciencia y no miedo al virus hubiéramos cerrado el negocio. El asegurarnos que todo estaba
desinfectado y tener los implementos necesarios para evitar el contagio cuando atendiamos
directamente al cliente como cuando se realizaba el delivery.

E6: Si, definitivamente si, porque se ve la diferencia con otras farmacias. Por ejemplo, hay farmacias
donde venden el producto, pero solo lo entregan y ya; el cliente se las arregla como sea. En cambio,
nuestra atencién es mas personalizada y nos ayudé mucho los videos educativos.

E7: Si, claro que si. Sl hubiera esperado abrir hasta julio, seguro que no continuara hasta el dia de hoy.
El tener paciencia con el cliente y atenderlos asegurdndoles la seguridad de no exponerse ante el virus
también fue muy importante. Aunque no sé si fue una estrategia como tal, pero el tener un buen stock
ayudo a poder ofrecer productos sin salir de casa para abastecerme.

E8: Ha pasado unos 3 aifos desde que termind la pandemia y creo que si se esperaba hasta que termine
la situacién, ibamos a quebrar. Aunque el primer afio de pandemia fue dificil, luego se recuperé. La
estabilidad si, aunque en el 2021 o0 2022 tuve que recurrir a dos préstamos para invertir en productos
nuevos. El personal se capacita para estar al dia de nuevos modelos de productos, de ventas y trabajo
en equipo.

E9: No podria asegurar que largo plazo, pero si a mediano plazo y claro que si hasta el momento nos
va muy bien.

E10: Bueno, no logramos tener una estabilidad, ahora si se ve y va mucho mejor en eso entonces todo
era incierto y mi negocio si estuvo mal y estamos hasta ahora porque no cerramos completamente.
E11: Definitivamente que si, ya que, ahora no solo vendo en mi local, también vendo por aplicaciones
de delivery y también por redes sociales y un adicional seria que otras personas que no conocen mi
negocio, lo ven por redes y asi capto mas clientes.

E12: Definitivamente que si, porque gracias a ese paso a la digitalizaciéon que surgié por la Covid-19,
pude llegar a mas personas sin que vengan a mi negocio, ademds como ya antes lo he mencionado,
mis ventas han aumentado mucho mas. Es posible que en algin momento hubiera recurrido a las redes
sociales si es que no hubiera existido la pandemia, pero posiblemente me hubiera demorado mucho
mas tiempo en ponerlo en practica.

E13:Si, fortalecieron mi negocio, porque como lo dije, pude recuperar mis ventas, algunos clientes que
no pueden salir, yo les atiendo y les despacho a domicilio, entonces si podria decir que fortalecié mi
bodega.

E14: si fortalecieron la estabilidad y la sostenibilidad de mi negocio, porque cred una buena imagen
ante mi negocio ya que las personas se daban cuenta del compromiso que yo tenia en cuanto a higiene
y al cuidado, también respetdbamos los toques de queda, y siempre atendiamos con la amabilidad que

nos caracteriza.
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E15: si considero que hayan fortalecido la estabilidad y la sostenibilidad a largo plazo, porque gracias
a las redes sociales y la digitalizacién pudo aumentar las ventas de mi negocio y recuperar los meses
gue no atendi y también los meses siguientes que tuve unas ventas muy bajas. Ademads, se cred un
lazo con mis clientes ya que muchos de ellos ya tienen tiempo con nosotros, tenemos sus nimeros
también guardados en el teléfono corporativo, los tratamos con mucho carifio con mucho respeto, y
en algunas ocasiones también les damos alguna de nuestras galletitas que hacemos en nuestra tienda
sin costo adicional, como una muestra de agradecimiento por su fidelidad hacia nuestra tienda.

E16: yo creo que si fortalecieron la estabilidad de mi negocio porque como estdbamos en una situacion
muy peligrosa que es la COVID-19 practicamente nosotros como microempresarios teniamos que
buscar nuevas alternativas de solucién ante esta incertidumbre entonces como ya lo habia
mencionado eh yo tuve que buscar cuales eran los productos que tenian mayor rotacién o mayor venta
para poder traer mas de eso y por el momento no comprar cosas que posiblemente un inicio no hayan
tenido ventas como por ejemplo los Utiles escolares pafiales focos cositas para el cabello entre otras
cosas, también las medidas sanitarias que aplicaba en mi bodega contribuyeron a que los clientes de
la zona tengan una mayor confianza en poderme comprar porque el detalle aqui es que no venian a
las bodegas por el temor de contagiarse y por eso preferian ir a un supermercado, entonces al cumplir
con estos estdndares yo siento que pude dar esa buena imagen ante imagen mis clientes donde yo si
me tomaba enserio las prevenciones para no esparcir el virus y aumentar mis ventas, hasta el dia de
hoy los clientes recuerdan y me ven como una persona seria y comprometida, entonces eso si me sirvid
a las finales porque cree una especie de seriedad con los vecinos de Santa Rosa.

E17: Si, si fortalecieron porque actualmente mi veterinaria ya esta posicionada, ya hemos creado un
vinculo con nuestros clientes y muchos de ellos son de afios, donde nos recuerdan como la doctora
gue hacia contenido en redes o la doctora influencer, ademas el servicio de emergencia 24 horas hasta
el dia de hoy lo seguimos teniendo y eso nos da una entrada de dinero extra, que nos servira para
poder reinvertir en mas cosas o en comprar equipos médicos para mejorar la atencién.

E18: El hotel fue independiente al nuevo negocio que surgié en pandemia, las instalaciones del hotel
me ayudaron a poder vender productos de comida sin pagar alquiler, entonces puede ser que me
beneficid, porque pude tener una entrada adicional de dinero que es la venta de menu ejecutivo que
hasta el dia de hoy lo sigo haciendo, ademas pude entrar al mundo de la digitalizacién tanto en la venta
de menus como el hotel, ya que muchos clientes me hablan al nimero celular, preguntando por las
habitaciones y precios, lo cual antes de la pandemia no pasaba.

E19: yo creo que si porque indirectamente nosotros encontramos una nueva alternativa de venta que
no nos habiamos dado cuenta antes de la pandemia que es las ventas por canal de WhatsApp. Yo antes
tenia el nUmero como uso personal, pero al darme cuenta de que hay muchos clientes que tenian mi

numero me preguntaban por algin medicamento me dio la visién en que también podia generar
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ventas por medio de WhatsApp, por lo que, ese mismo nimero lo dejé para la botica y yo saqué otro
numero independiente ya para uso personal. Las ventas por medio de WhatsApp nos ayudaron a tener
una nueva entrada de dinero lo cual a largo plazo es muy bueno porque ayudaria a que la empresa
crezca mucho mas rapido y antes de lo estimado y asi poder tener mas sucursales o poder entrar a
nuevos mercados.

E20: por supuesto que fortalecieron la estabilidad y la sostenibilidad de mi negocio a largo plazo,
porque si es que se presenta algin acontecido esto similar a la pandemia, ya tenemos alternativas de
solucién, ademas hoy en dia también estoy incursionando en una pagina web lo cual eso también nos
va a ayudar mucho a poder vender por medios digitales.

Pr.8

E1: El principal indicador es la facturacién, los nimeros de servicio que realizamos y el tiempo que
tomaba cada uno. Esto fue importante porque antes de pandemia realizdbamos un trabajo en un
promedio de 15 dias y durante pandemia con menos trabajadores (por el nimero de personas en un
lugar) se realizaba en una semana. Por ejemplo, se facturaba algo de 30 mil soles en un mes con menos
personal en cada servicio y con menos tiempo, que antes de pandemia se facturaba lo mismo, pero
con mas personal y demora en los servicios.

Entonces, daba como resultado una mejor productividad y eficiencia de los trabajadores.

E2: No, no hicimos eso, veiamos solo lo que gandbamos al dia, pero era al ojo. Si preguntaba al cliente
por WhatsApp qué tal estuvo el pedido, la sazén y ahi ibamos mejorando.

E3: Bueno, las encuestas al cliente, a pesar de no lograr llegar a todos si teniamos buenas respuestas
y recomendaciones. Con respecto al personal, hasta ahora tenemos una breve reunién los viernes para
identificar algunos problemas; esto ultimo suelo hacerlo para conocerlos mas y por si alguien se siente
incémodo hablarlo y que no renuncie y me deje en el aire un puesto.

E4: Directamente nunca usé indicadores, pero manejo mi data de ventas mensuales y anuales, esto
me ayuda a comprar un afio con otro. Las ventas no crecieron exponencialmente, pero hubo sus
buenos meses durante pandemia.

E5: En nuestro caso, por la experienciay por el movimiento de nuestro negocio no tuvimos indicadores.
Solo nos dabamos cuenta porque se terminaban los productos, al dia se tenian ingresos mas de lo
esperado que me permitia guardar algo para el pago de proveedores y el resto para reinvertirlo. Como
se dice, todo era al ojo de la experiencia.

E6: No, no teniamos un indicador, pero veia el crecimiento de ventas por las declaraciones mensuales
y los estados financieros que trabajamos con el contador. Con respecto al cliente, no realizamos
ninguna encuesta solo consultar si todo iba a bien y estar atentos a cualquier consulta del cliente.

E7: No, a simple vista y porque veia mi stock también.
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E8: No, ningun indicador como tal, pero para saber la atencién a nuestro cliente en el 2021 se escogio
cinco clientes por cada zona para preguntarles que tal la atencion, los productos y los precios. Si habia
algo que mencionaba y se podia mejorar, se hacia. Ademas, algunas fueron grabadas para tenerlo
como testimonio y el publico crea.

E9: No directamente, pero he visto un crecimiento de cliente que lo poniamos como meta, pero como
estrategia comercial no directamente por una estrategia especifica.

E10: No, no eso no, eran minimas las ventas y no era necesario evaluar.

E11: El indicador en este caso seria el crecimiento de ventas, y los resultados salieron favorables, con
ayuda del marketing digital, pude aumentar mis ventas estimadas.

E12: Indicador como tal, yo siento que no, pero me fijé en el incremento de las ventas, donde pude
hacer una comparacién de mis ventas antes de la pandemia y los ingresos una vez que ya utilicé mi
whatsapp y las redes sociales, donde me di cuenta de que tenia mayores ingresos y mayor interaccién
con clientes después de la cuarentena.

E13: Bueno yo solo comparaba los ingresos de dinero con anotaciones que hacia en un cuaderno y ahi
comparaba cuanto dinero entraba por mes y cudles eran los gastos que también generaba y como
resultado salié que en pandemia bajé todas mis ventas que luego progresivamente las iba recuperando
con el paso del tiempo.

E14: utilicé la satisfaccién del cliente como indicador porque yo cada cierto tiempo hacia unas
encuestas por medio de un QR yo les hacia a mis clientes que escaneen la encuesta y si lo hacian les
daba un vale del 10% de descuento en su préoxima compra. Como resultados me di cuenta de que mi
negocio era respetado y la gente estaba contenta con las medidas de seguridad y de higiene que
implementé.

E15: Utilicé 3 indicadores, uno fue el indicador de satisfaccidon de cliente, colaborador y crecimiento
de las ventas. Como resultados en el indicador de satisfaccidn al cliente y colaborador, yo realizaba
una encuesta y les pedia a mis clientes que por favor la llenaran, porque era muy importante saber
como es que ellos percibian nuestro servicio y ya nuestros colaboradores les haciamos otra encuesta
andénima donde debian calificar su satisfaccidn, donde los resultados fueron positivos en ambos casos.
Y en relacidn con el crecimiento de las ventas, lo que yo hacia era ver las ventas de manera quincenal
e ir comparandolas con periodos anteriores y ahi me daba cuenta del aumento de ventas.

E16: no, no utilicé un indicador, yo por lo general para ver el tema de las ventas solo miraba mis
cuadernos donde anotaba todas las ventas de la quincena, entonces hacia una comparacidon nada mas
y veia que meses eran flojos y cuales era donde mas vendia.

E17: Me basé en el indicador de crecimiento de ventas, porque yo veia los reportes de meses

anteriores y me encargaba de hacer un resumen donde colocaba todos los montos del mes y hacia una
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comparativa, donde miraba que mes era el mas flojo y cual era el que tenia mucha mas rentabilidad,
para asi tenerlos en cuenta.

E18: Bueno indicadores como tal no, yo me fijaba en las entradas de dinero y en la demanda de los
productos, donde si pude percatarme de un incremento de mis ingresos, ademas entré a nuevos
mercados, lo cual también me ayudd.

E19: Utilicé el indicador de crecimiento de ventas, ahi fue donde me pude dar cuenta del incremento
gue habia tenido mi negocio durante el tercer trimestre del afio 2020. Eso fue muy alentador de parte
mia y de mi familia porque veian como los negocios poco a poco iban cerrando o iban vendiendo sus
locales, y como nosotros tenemos como competencia Mifarma e inkafarma que son las cadenas de
farmacias no sabiamos si esas empresas iban a tener el precio de mercado mdas econédmico que en
boticas que son como negocio familiar, pero afortunadamente todo salié bien.

E20: Utilicé el indicador de crecimiento de ventas, donde me pude dar cuenta que las ventas durante
el tercer trimestre del 2020 comenzaron a incrementarse a diferencia del afio 2019. Muy aparte de la
digitalizacién, también tengo que reconocer que la pandemia nos ayudd a vender muchos mas
colchones, porque como los familiares perdian la vida, tenian que desechar todas sus pertenencias
incluyendo el colchdn, es por eso por lo que las mismas personas que perdian a su familiar llegaban al
negocio a comprar un colchdn nuevo, entonces la misma situacién de pandemia ayudod a que las ventas
se incrementen en colaboracién con el uso de herramientas de digitalizacién. Los resultados fue que
todo el 2020 y parte del 2021 las ventas se dispararon, producto de la muerte de las personas a causa
del virus y también por el uso de herramientas para vender por medio del internet y redes sociales.
Pr.9

E1l: Bueno ayudaron a llegar a mds clientes mediante Facebook y participar de eventos, también de
atender a mis clientes porque el tiempo de atencién disminuyd significativamente, mejorando nuestra
capacidad operativa y aumento de ingresos.

E2: Se expandio el tema de clientes como haciamos el delivery ya no era solo el distrito 26 de Octubre,
también Piura.

E3: En ventas ayudd mucho porque atendiamos mas rapido los pedidos, éramos mas eficientes en eso.
E4: Contribuyeron bien, mds con el aumento de ingresos no esperados para una crisi como la que
vivimos. En el 2023 se aperturd otra tienda, sin embargo, no fue porque nos haya ido excelente en
pandemia, incentivd una parte para invertir en esa inauguracion.

E5: No expandimos el negocio como tal, sigue siendo el mismo espacio de una parte de mi casa, pero
obtuvimos ingresos mas altos de lo esperado cuando ya habia pasado la primera ola de Covid. Esos
ingresos me ayudaron a invertir en los productos Cajamarquinos y cubrir los gastos adicionales por la

pandemia, como el desinfectante, mascarillas y todo eso.
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E6: Bueno, aumento de ventas y con el de los afios hemos tenido que contratar mas personal y
recientemente se ha aperturado una sede del centro médico y nuestra farmacia también y es a raiz de
las estrategias adoptadas.

E7: Aumentaron mucho las ventas, pero también fue por la demanda y por ubicacién donde estoy, en
ese entonces era la Unica tienda de ferreteria, si habian mas alld de mi local, pero al parecer no
abrieron.

E8: A mediados del 2021 abrimos dos zonas mds para ofrecer nuestros productos porque solo teniamos
3 zonas pequeias.

E9: Hubo mejora de la capacidad operativa y mayor reconocimiento porque actualmente somos
referentes en el rubro de servicio de administracidn mobiliaria. En Piura existird 3 empresas y nosotros
somos referentes.

E10: No, solo empezamos hacer delivery porque eso nos exigia la demanda.

E11: Contribuyeron en mi negocio de una manera econémica, ya que actualmente tengo mayores
ventas, me va bien en el negocio y se podria decir que con la pandemia tuve que buscar alternativas
para poder salvar mi negocio y el marketing digital, logré posicionarme en el mercado y asi vender mis
productos.

E12: Contribuyeron a que tenga mayor capital para poder invertirlo en mi negocio, ademas se hizo mas
conocido por medio de las redes sociales, donde a veces hago algin vale de descuento o hago
promociones solo por redes, donde las personas que llegan dicen que vieron una publicidad en mi
pagina. Eso es muy favorable porque si hablo de futuro, eso podria lograr que pueda expandir mi
negocio o mejorar el local que ya tengo.

E13: Contribuyeron, porque pude conocer algo que no sabia que es las ventas por el Whatsapp, no
pensé que mi negocio podia experimentar ese nuevo tipo de venta y puede ser que a mediado plazo
pueda aumentar las ventas con esta nueva oportunidad.

E14: Contribuyeron en que mi negocio obtuvo una muy buena reputacién lo cual eso yo lo valoro
mucho hoy en dia, ademds en la zona donde se ubica es una zona que aun estd en desarrollo, no estd
tan transitada, entonces yo siento que el tener una muy buena reputacion te lleva a que tu negocio
crezca en los préximos afos, porque Piura al ser una ciudad pequefia, siempre las personas comentan
sobre los negocios, y que hablen de mi negocio de una manera muy positiva eso lo valoro mucho.
E15: Contribuyeron al crecimiento de mi negocio en cuanto a lo econdmico, porque en los afios de
pandemia casi todos los negocios la estaban pasando muy mal entonces al ver que mis ventas
comenzaban otra vez a subir yo agradeci mucho porque a pesar de que estdbamos en una situacion
muy critica el negocio estaba volviendo a su naturalidad en cuanto a las ventas. Actualmente se puede

decir que las ventas estdn niveladas, no es que sigo ganando mas y mas cada mes, pero al menos mis
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ventas se siguen manteniendo y también analizo cudles son los meses donde por lo general siempre
las ventas son un poco mas bajas.

E16: bueno las estrategias que implementé durante la pandemia ayudaron a que mi negocio mejore
en cuanto a los ingresos y también como negocio, porque gracias a las medidas que tomé como por
ejemplo comprar alimentos de primera necesidad y que tenga una alta rotacién y también el cuidado
apropiado para evitar la propagacion del virus ayudaron a que mis ventas mejoren y asi evité cerrar mi
bodega durante el periodo de confinamiento. Actualmente ya pues con las ventas recuperadas pude
retomar a 100% todos los productos que traia antes de pandemia, entonces se podria decir que me
ayudé a sobrevivir.

E17: Contribuyeron favorablemente porque gracias a la digitalizacidn y a la disminucién de mis costos,
pude generar muchos ingresos, mas de lo esperado, para mi la pandemia me beneficid, porque pude
comprar equipos médicos al contado y me hice mucho mds conocida por la zona, entonces eso a largo
plazo me sirvid mucho, porque puedo brindar un mejor servicio y cobrar mas por algin examen que
se requiera.

E18: Las estrategias implementadas ayudaron a que mi negocio no muera en pandemia, porque no
estaba recibiendo absolutamente ningun tipo de entradas y eso me llevé a que busque nuevas
alternativas para poder generar ingresos y por eso saqué el cafetin dentro del primer piso del hotel,
pero lo que si me ayudod fue a entrar a nuevos mercados, como ya lo habia mencionado, yo no pensaba
incursionar en el rubro gastrondmico, me parecia muy esclavizado, pero la pandemia hizo que busque
alternativas para generar ingresos.

E19: Como ya lo habia mencionado gracias a la digitalizacion y también a la propia coyuntura mi
negocio fue econdmicamente muy rentable y me ayudd a que traiga mucha mdas mercancia y mejorar
econdmicamente, ya que pude diversificar muchos mas productos, pude traer mucha mds mercancia
gue anteriormente traia, entonces mi negocio crecié en la pandemia.

E20: Las estrategias que implementé durante la pandemia contribuyeron a que las ventas se
dispararon sobre todo en los afios 2020 y 2021 donde los picos de contagio y muerte eran altisimos.
Todas estas ventas se realizaron gracias a las herramientas digitales de MarketPlace y WhatsApp
Business donde los clientes miraban las fotos de los colchones, también teniamos una tensidn
personalizada ya que contdbamos con un trabajador que se encargaba de tener una conversacién por
medio del chat de WhatsApp para aclarar dudas, ademds también teniamos la publicidad del
administrador de grupos de emprendedores donde nos hacian en vivos y nosotros podiamos narrar y
contar un poco de todo lo que vendemos y nuestros horarios de atencidon y también de nuestros
canales de pago.

Pr. 10
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E1l: Yo creo que eso nos ayudd a nosotros a mejorar porque antes solamente se trabajaba a nivel Piura,
26 de Octubre y Castilla. Ahora estamos en Bajo y Alto Piura, Sechura, Chulucanas, también sierra. En
conclusion, nos expandimos mas. Y fue por el uso de Facebook y las recomendaciones de clientes con
otras empresas.

E2: No, solo el hacer envios es decir delivery. Después nos hemos enfocado en la venta de comida.
E3: No, no ingresé a un nuevo mercado, pero si se cred el tema del delivery y el catering para
adaptarnos a lo que queria el cliente, sin dejar de lado nuestra esencia.

E4: Si, como te comenté empezamos a vender mascarillas solo durante pandemia. Después todo se
mantuvo, con el rubro que yo he empezado desde un inicio.

E5: Si, diversifiqué productos de acuerdo con la demanda. Agregamos la venta de mascarillas y
productos comestibles de Cajamarca, como queso, rosquitas, manjar y eso.

E6: Definitivamente si porque las personas que tienen diabetes u obesidad y laboran ahora tienen que
realizarse sus examenes ocupacionales y si hay alguna observacién que levantar, entonces siempre
acuden a nuestra farmacia y los apoyamos con eso. Implementamos nuevos productos, de acuerdo
con la demanda del cliente. También, desde el 2022 se implementé el tema de las redes sociales,
estamos ahora en Facebook porque el cliente quiere saber que ingresos hay, solo esa red social porque
es mas general y nuestro cliente tiene una edad de 40 afios aproximadamente.

E7: Por la demanda vy la circunstancia, empecé a vender alcohol y mascarilla.

E8: Si, los servicios fue el delivery durante el 2020 y como comenté abrimos dos zonas mas. También,
el comprar de manera directa para reducir costos y vender por mas cantidades. El cliente nos motiva
a mejorar, por eso se dié ese cambio, sobre todo para la seccién de colchon.

E9: Ingresamos a nuevos mercados, Lima en el 2023 y Chiclayo este afio.

E10: No, solo empezamos hacer delivery porque eso nos exigia la demanda.

E11: Por el momento no he ingresado a otro mercado, pero si me interesaria en un futuro probar
suerte con la comida fitness para los deportistas, pero aun es una idea inconclusa.

E12: No he ingresado a nuevos mercados, sigo siendo la misma marca con la misma propuesta, solo
hemos mejorado en cuando al avance de la tecnologia de hoy en dia. Bueno por ahora para mantener
las redes sociales activas, contrate un pequefo paquete de una empresa que brinda servicios de
marketing digital, donde me hacen un paquete de post para que yo las pueda subir en redes, ademas
le dan un seguimiento en caso yo no tenga tiempo para ver y responder por mi cuenta.

E13: No ingresé a nuevos mercados, me mantuve en lo mismo, porque no queria cerrar mi bodega y
experimentar en otra alternativa de negocio. Lo que desarrollé fueron las ventas por mi nimero de

celular, que posiblemente en el mediano plazo pueda mejorar las ventas.
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E14: No he ingresado nuevos mercados ya que estoy concentrado 100% en mi market quisiera que se
expanda por muchos mas distritos de Piura y que posiblemente en unos afios también pueda
expandirse a provincias de Piura como Sullana y Talara.

E15: No ingresan nuevos mercados como mi negocio aun es una MYPE, quiero concentrarme
netamente en este rubro que es una cafeteria. Lo que si puedo adaptarme es a tomarme muy en serio
la digitalizacidn y el manejo de redes sociales y también del nUmero WhatsApp Business y también
estard a la vanguardia de las nuevas tecnologias que van a surgir en los proximos afios.

E16: No ingresé a nuevos mercados, me hubiera gustado poder expandir mi bodega, pero
lamentablemente todavia no contaba con una buena suma de dinero, ademds el 2020 golped
muchisimo a muchas empresas incluyendo mi negocio entonces teniamos que reinventarnos para
poder salir adelante con lo que ya teniamos.

E17: Gracias a la cantidad de dinero que pude obtener en pandemia, separé un porcentaje y lo inverti
€n un nuevo negocio que es una pinateria; es un negocio pequefio modesto, pero me da también
entradas de dinero y eso lo pude conseguir gracias a las ventas de mi veterinaria en pandemia lo cual
estoy muy agradecida, porque fue un trabajo muy duro no esperabamos el resultado, pero superamos
con las expectativas.

E18: Bueno como lo mencioné, yo habia entrado al rubro gastronédmico, donde comencé a vender
desayunos y menu por las tardes en hora de almuerzo. Al inicio fue un poco duro, porque las personas
tenian miedo de irse a sentarse a un lugar publico y encima cerrado, pero afortunadamente poco a
poco fuimos obteniendo clientela.

E19: No entra en nuevos mercados me concentré netamente en lo que es el negocio de boticas, tengo
otro negocio que es un poco mas moderno, pero no tienen nada con capital de la farmacia son 2 cosas
totalmente distintas. Para poder adaptarnos a lademanda lo que tuve que hacer es hacer un inventario
nuevo y ver y analizar cudles son los medicamentos que tenian una mayor venta o rotacidn, para asi
en el siguiente lote hacer un pedido de mucha mas de ese tipo de medicina y poder generar muchas
mas ventas.

E20: Noingresé a nuevos mercados porque yo estaba muy enfocado en tratar de realzar la colchoneria,
es por eso que me dediqué 100% a este negocio, donde pudo tener mas ingresos y poder mejorar las
instalaciones donde vendemos nuestros colchones, cambiamos letreros, tuvimos un presupuesto de
publicidad en Facebook, trajimos mas mercaderia, expandimos el almacén para colocar mas productos
y lo mas importante que rescato es que nos ensefié a que siempre debemos estar a la vanguardia y
siempre innovar porque estos acontecimientos pueden pasar en cualquier momento y es ahi donde
nosotros como microempresarios debemos resaltar y estar actualizados en maneras de manejar las
empresas.

Pr.11
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E1: Si, claro que si. También aumentd de clientes porque se ingresé a nuevas zonas. Se evalué con los
indicadores mencionados anteriormente, el boca a boca de los clientes también fue importante.

E2: Si, nuestros clientes nos recomendaban y por eso, llegdbamos a mas clientes y lejos de nuestra
zona.

E3: Si, como comenté realmente hubo un aumento de ventas y eso se originaba por la captacién de
mas clientes porque se hizo mds conocido el local por las recomendaciones y experiencias de otras
personas, en especial quienes tienen mas seguidores en redes, como YouTube o TikTok.

E4: Si, una mayor captacién de clientes hasta de otras ciudades, también implementamos el envio a
otras ciudades y también un mayor interés por los productos.

E5: A finales del 2020 se notaron mas las ventas y también de clientes porque haciamos delivery y
entre conocidos se pasaban la voz. La recomendacién del cliente a futuros clientes es un beneficio
importante para nosotros. El boca a boca ayuda mucho a un negocio como el de bodega.

E6: A finales del 2020 se notaron mas las ventas y también de clientes porque haciamos delivery y
entre conocidos se pasaban la voz. La recomendacién del cliente a futuros clientes es un beneficio
importante para nosotros. El boca a boca ayuda mucho a un negocio como el de bodega.

E7: Si, las ventas aumentaron y los clientes también.

E8: Aumento de ventas ya al final de la pandemia cuando inyectamos capital nuevamente. De clientes
también y ahora la venta se puede hacer desde casa porque me preguntan por un producto que subi
a estados y ahi se hace la venta sin necesidad de ir a la zona.

E9: Si, con la captacion de clientes porque esto se maneja mucho del boca a boca, el cliente es quien
opina y nos refiere. A veces un posible cliente pregunta por clientes actuales para poder consultar y
dar sus recomendaciones. Y esto hasta ahora no viene siendo tal mala, tenemos buenas referencias.
E10: Como aumento de clientes no lo defino asi, sino que recuperamos nuestros nimeros de clientes.
Las redes ayudaron en eso, nos escribian por ahi.

E11: Noté un claro incremento en las ventas de mi negocio y también nuevos clientes. Todo eso lo
logré por medio de redes sociales y por el servicio de delivery en aplicaciones que son muy conocidas
por los consumidores. Me di cuenta de ese incremento, porque como yo voy al negocio, yo mismo veo
las cuentas, entonces cuando yo hacia mis entradas y salidas de dinero, pago de costos y gastos, me
daba cuenta de lo que quedaba liquido y era un porcentaje superior a periodos anteriores.

E12: Si, noté un aumento significativo en mis ventas con el paso a la digitalizacién y lo noté por la
cantidad de dinero que entraba a mi negocio y ya el dinero liquido que quedaba después de hacer el
pago de los gastos.

E13: Puede ser un mayor interés porque unos 4 afios atrds muy pocas personas se acercaban
personalmente a comprar a mi bodega cuando yo utilizaba mi numero para hacer las ventas, inclusive

personas de un poco mas lejos de donde yo vendia me preguntaban si les podia despachar a sus casas,
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pero ya con el paso del tiempo, los clientes solitos fueron llegando y ahora regresé a la normalidad,
pero de vez en cuando hay algun cliente que me habla por mi Whatsapp para que le lleve su pedido a
Su casa y me yapean.

E14: Si, como ya antes lo he mencionado, tuve un ligero incremento de ventas, producto de las
acciones higiénicas que tuve durante el periodo de pandemia y también de las ventas que tuve por
Whatsapp. Lo evalué por medio de mis Excel de ingresos y gastos, donde observaba y comparaba,
ademas el contador que tengo como auxiliar también le pedia reportes.

E15: Si noté un aumento en las ventas y también en el interés de mi clientela, como ya lo habia
mencionado lo pude canalizar por medio de unos indicadores y también por las encuestas que yo hacia
tanto mis clientes como mis colaboradores.

E16: Noté un ligero aumentd en las ventas, pero cuando mis ventas practicamente eran nulas durante
los meses de marzo y abril, Un corto periodo donde si vendi muchisimo, porque las personas se
pasaban la voz de que yo vendia cosas de primera necesidad y como tenia un stock y veian que yo si
me cuidaba y tomaba las medidas necesarias en cuanto a cuidarme de la Covid-19, la gente venia a
comprar a mi tienda. Pero ya con el paso del tiempo ya las ventas se regularizaron y se nivelaron como
siempre eran.

E17: por supuesto que hubo un aumento en las ventas, gracias a la publicidad en mis redes sociales las
personas pudieron acercarse a mi veterinaria, ademas con el servicio de emergencia contribuyd a que
mis ventas se dispararan, cabe recalcar que en 2020 aumento el nuevo estilo de vida que es incluir a
las mascotas como parte de nuestra familia, entonces llevaban a sus perritos y gatos a que se les realice
bafio y corte de cabello, lo cual eso también fue una fuerte entrada de dinero. Lo evalué por medio de
los indicadores de crecimiento de las ventas, donde analizaba las ventas diarias y comparaba con
periodos anteriores, donde llegaba a la conclusidon de que cada mes que pasaba era mejor. Toda esa
racha durd los meses restantes de 2020 y también todo el 2021, recién en 2022 cuando el mercado ya
se estaba restableciendo y habia mas personas que se arriesgaban a invertir, fue donde ya las ventas
se comenzaron a nivelar, porque surgieron otras veterinarias donde ya los clientes iban variando un
poco y probaban otros servicios.

E18: Recuperé las ventas, porque tuve que cambiar el rubro y dedicarme a otra cosa y muy diferente
a lo que inicialmente estaba haciendo y si tuve otros clientes, comencé a tener clientela por medio de
la comida que hasta ahora mantengo que es el servicio de venta de menu a 10 soles y eso hizo que
tenga 2 entradas de dinero, cosa que a largo plazo me favorecié mucho y eso lo evalué por medio de
mis ingresos, y lo fui perfeccionando con el paso del tiempo.

E19: por supuesto que si encontré un gran aumento en ventas de mi negocio, primero porque como
es una botica y la pandemia fue por salud ese tipo de negocios se beneficié durante el tiempo que durdé

el COVID-19 en el pais. Ademas, cabe recalcar que la pandemia me hizo ver una nueva manera de
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vender mis productos que es por medio del nimero de WhatsApp, logrando asi un incremento de las
ventas. Lo evalué de la mejor manera posible, el dinero que entraba lo administraba de la manera
correcta porque yo soy de las personas que piensa de que si en un momento estds en la cima puede
ser que es muy rapido te caigas, entonces lo tomé con prudencia agradeci y supe invertir muy bien el
dinero para asi hacer crecer mi botica.

E20: Si noté un aumento en las ventas y también noté un mayor interés por parte de mi clientela,
porque el hecho de que la familia venga a comprar un colchén nuevo y nos comenta que su familiar
habia fallecido por Covid-19, a nosotros nos daba mucha tristeza porque el cliente se le notaba en Ia
cara, por lo que nosotros atendiamos de una manera mas solidaria, con mucha mds paciencia y sobre
todo con respeto. En relacién con las ventas yo noté ese incremento por medio del indicador, porque
me enfoqué netamente en analizar cuanto es lo que ingresaba al negocio y me di con la sorpresa que
en el 2020 en el 2021 fueron los afios donde mas se vendid, entonces se podria decir que el uso de
MarketPlace y de WhatsApp Business nos ayudd muchisimo, ademas de la publicidad por medio de
redes sociales.

Pr.12

E1l: El tema de salud, actualmente seguimos contratando el servicio de una enfermera. Es decir, la
prioridad de la salud de cada trabajador y saber cémo va su condicién fisica.

E2: El cambio implementado fue usar WhatsApp vy el delivery. Hasta ahora tenemos eso y creamos
contenido para nuestras redes, usamos los estados de WhatsApp. Ya cuando reabrimos el restaurante
se contratd mas personal.

E3: Se mantiene casi todo, menos el tema del uso de mascarilla y los cuidados especiales para prevenir
el contagio, lo demas se mantiene.

E4: Todos, la marca estd activa en todas las redes sociales y tenemos nuestro WhatsApp Business,
hacemos delivery aun, aunque no como en pandemia y hacemos envio a otras ciudades. En el 2021
agregamos la forma de pago por Yape y se mantiene hasta ahora.

E5: Seguimos haciendo delivery, pero poco, no como antes y a nuestros clientes.Hasta ahora tenemos
el pago por Yape que lo implementamos en el 2022 aproximadamente.

E6: Todos, hasta la fecha todo lo implementado lo tenemos. Solo no se continué con la desinfeccidn,
pero igual tenemos los dispensadores de alcohol.

E7: La paciencia y la atencidon personalizada al cliente se mantiene, también hace dos afios se
implemento el pago por billetera digital.

E8: El delivery se mantiene, ya no lo realizamos seguido, solamente si es domingo y el chofer se
encuentra disponible para llevarlo. También, el WhatsApp, ahora generamos mas contenido y tenemos

alianzas con grupos musicales que suelen tocar por las zonas donde operamos.
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E9: Mantenemos reuniones virtuales, tanto con clientes externos e internos. La nube que nos permite
subir archivos y ahorrar las copias de un mismo archivo, solo se edita y se va actualizando; sin generar
descargas.

E10: Se mantiene las redes sociales y el delivery porque el trabajo se realiza en mi casa, la elaboracién
del producto y luego se lleva al destino del cliente.

E11: Se mantuvo el uso constante de las redes sociales y también las ventas de los productos en
aplicaciones de delivery. El impacto de estas estrategias fue muy positivo, ya que logré potenciar el
negocio en pandemia, ademas logrd captar mas clientes, lo que potencié mis ventas, ademads de
vender en aplicaciones de delivery.

E12: Bueno como mi negocio aun es pequefio, solo implementé el uso de redes sociales y la separaciéon
de cita por WhatsApp y hasta el dia de hoy lo sigo implementando, el impacto que ha tenido fue muy
positivo, ya que a futuro puedo mejorar mi negocio con el incremento de ingresos.

E13: Lo que aun se mantiene es mi numero para hacer las ventas y el impacto ha sido muy positivo, ya
gue pude afrontar la crisis y logré mejorar y aprender nuevas modalidades de ventas que no pensé
gue iba a aplicar.

E14: lo que aun mantengo hasta el dia de hoy son las medidas de higiene para desinfectar y también
para cuidar a mis clientes ya que la pandemia nos ha ensefiado muchas medidas, pero sobre todo las
de higiene que creo que las personas deben implementarlo ya en sus vidas. El impacto ha sido muy
bueno porque los clientes valoraban y también decian entre ellos de que mi mini market daba el
ejemplo en cuanto a las medidas sanitarias que designd la Organizacién Mundial de la Salud y que las
demas empresas grandes también debian seguir el ejemplo.

E15: lo que hasta el dia de hoy sigo manteniendo es el uso de la digitalizacion, esa es una herramienta
gue no la pude poner en practica porque estaba enfocado mas en lo tradicional, pero una vez que vino
la pandemia me di cuenta de que uno siempre tiene que estar a la vanguardia en cuanto a
conocimiento y en cuanto a estrategias, ya que uno siempre tiene que defender su negocio ante
cualquier adversidad que se pueda presentar entonces el uso de redes sociales y también el uso del
WhatsApp Business es algo que hasta el dia de hoy lo sigo usando y lo seguiré usando y también estoy
leyendo un poco actualizdndome en cuanto a nuevas medidas que se estdn tomando en otros paises
para también posiblemente en algin ano o en alguna otra situacién ponerlo en practica también en
mi negocio.

E16: bueno cambios como tal no hemos tenido, lo que si puedo rescatar es de que en un periodo de
crisis uno debe comprar cosas de primera necesidad porque eso es lo que mds rotacidn tiene y mayores
ventas vas a obtener entonces eso seria una estrategia que yo la podria implementar en un futuro pero
por ahora con mi negocio es una bodega tenia que volverme a nivelar en cuanto a las cosas que

anteriormente vendia como por ejemplo los Utiles escolares pafiales accesorios para el cabello algun
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postre que hacia semanalmente entre otras cositas. Un bodeguero tiene que sacarle el maximo
provecho al espacio en el que vende sus cosas entonces yo siento que necesitaba volver a vender las
cosas que anteriormente tuve que dejar para poder concentrarme en productos de primera necesidad.
E17: Lo que hasta el dia de hoy sigo implementando es el uso de las redes sociales, el servicio de
emergencia 24 horas y ahora que ya me independicé, porque me casé, el 2do y 3er piso del local lo
alquilo a las doctoras veterinarias que trabajan para mi, donde esa nueva entrada de dinero me sirve
para poder pagar el alquiler del local. El impacto ha sido muy positivo, ya que la veterinaria se actualizo
ante las nuevas tendencias que hoy en dia hay como lo que es la digitalizacidn, el comercio electrénico,
el uso de redes sociales para promocionar tu negocio, lo cual eso gracias a la pandemia nos impulsé a
llegar a esa tendencia. Hoy por hoy seguimos mejorando dia tras dia buscando nuevas alternativas
para poder innovar.

E18: hasta el dia de hoy sigo manteniendo el negocio de la venta de menus, porque es una entrada de
dinero que me suma y que antes no la tenia, se podria decir que gracias a pandemia vi una nueva
oportunidad de negocio y decidi tomarla porque con el hotel al estar cerrado no recibia ningun tipo de
entrada, y el impacto ha sido muy favorable puesto que tengo una nueva entrada de dinero que me
ayudara a poder potenciar tanto el hotel como mi negocio de comida.

E19: el cambio que hasta el dia de hoy se sigue manteniendo es las ventas por el WhatsApp, fue una
idea de negocio que surgié durante la pandemia para asi agilizar pedidos agilizar tiempo y también que
entre una entrada de dinero y el impacto que ha tenido la digitalizacién ha sido muy bueno, porque
gracias a esa herramienta mi negocio estd a la vanguardia de las nuevas tendencias para poder liderar
una empresa, ademas eso para futuros negocios que estén ligados a mi botica contribuiran
favorablemente a la hora de tomar alguna decision muy relevante.

E20: hasta el dia de hoy seguimos utilizando las herramientas de digitalizacion de MarketPlace
WhatsApp Business también la publicidad por medio de redes sociales y un nuevo dato adicional es
gue estamos incursionando ya en nuestra propia pagina web para poder tener un mayor control y
poder organizar mejor nuestros productos con alguna descripcién y también ofrecer el servicio Al que
siempre nosotros estamos caracterizados en brindar. Bueno como crecimiento sostenido se puede
decir que ha sido un impacto muy favorable, porque muy aparte de que tuvimos mas ganancia en 2020
y 2021, nosotros nos humanizamos mucho mds gracias a los casos que los clientes nos contaban del
porqué compraban un nuevo colchdn, ver cada caso distinto pero con el mismo dolor, es algo que a
nosotros nunca se nos va a olvidar entonces muy aparte de lo econdmico yo siento que el hecho de
hacernos crecer y ser mas empaticos con las personas nos ha ayudado a poder mejorar y perfeccionar

el servicio de atencion al cliente.



