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RESUMEN 

La presente investigación titulada: La adaptabilidad, factor clave para la 

permanencia en el mercado de comidas rápidas del negocio Pizzas D´ Mamá Lidia. 

Trujillo-2021, tuvo como propósito determinar si la adaptabilidad es un factor clave 

para la permanencia en el mercado de comidas rápidas; esta investigación tuvo 

como participantes a la dueña y los tres trabajadores de la empresa Pizzas D’ 

Mamá Lidia; se utilizó los instrumentos: guía de entrevista y de observación, 

conformadas por 11 preguntas y 15 ítems respectivamente; seguidamente se 

analizó la información obtenida tanto de medios digitales como la de instrumentos 

de investigación, llegando así a la conclusión de que la empresa logró adaptarse a 

los cambios que demandó esta pandemia, utilizando estrategias que le permitieron 

seguir realizando sus actividades dentro del mercado de comidas rápidas.  

Palabras clave: Adaptabilidad, mercado de comidas rápidas, estrategias. 
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ABSTRACT 

The present investigation titled: Adaptability, a key factor for the permanence in 

the fast-food market of the Pizzas D´ Mamá Lidia business. Trujillo-2021, aimed to 

determine if adaptability is a key factor for permanence in the fast food market; This 

research had as participants the owner and the three workers of the company 

Pizzas D ’Mamá Lidia; The instruments were used: interview and observation guide, 

made up of 11 questions and 15 items respectively; Next, the information obtained 

from both digital media and research instruments was analyzed, thus reaching the 

conclusion that the company managed to adapt to the changes demanded by this 

pandemic, using strategies that allowed it to continue carrying out its activities within 

the fast food market. 

Keywords: Adaptability, fast food market, strategies.
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I. INTRODUCCIÓN

La Pandemia por el COVID-19 llevó a la mayoría de empresas 

redireccionar sus negocios para sobrevivir. Esto comenzó en marzo y a miras 

de finalizar el año aún sigue. Con los indicadores desalentadores para los 

negocios, esto ha obligado a buscar plan B; desde abandonar la línea 

principal de trabajo, dar un giro y cambiar la forma de hacer llegar u ofrecer 

un nuevo producto al cliente. 

Así también, según el informe de El Banco Interamericano de Desarrollo 

(2020): La mayoría de empresas pequeñas y medianas en diversas 

ocasiones dependen de sus ventas del día a día y no tienen una cultura de 

ahorro, es por ello que sufren un estrés financiero y ocasiona despido de 

trabajadores. 

Ante esto, El Fondo Monetario Internacional (2020) afirma en su informe 

“Perspectivas de la Economía Mundial 2020” que el panorama no es 

alentador y que la proyección es que la economía de la región, se contraerá 

un 5,2% debido a esta pandemia. 

Reinventarse en muchos casos no es suficiente, solo para recortar 

pérdidas. Dado el panorama actual hay una tendencia a empeorar. La 

respuesta del Estado ha pasado por los créditos de reactivación económica 

(Reactiva Perú), pero se tiene que tener cuidado, ya que agrandan los 

pasivos; tendrían que enfrentarse a una deuda mayor y pueden salir más 

perjudicados en cómo se iniciaron ante la crisis. 

Estadísticamente, según el Instituto Nacional de Estadística e Informática 

(2020) el rubro de alojamiento y restaurantes tuvo una baja de 44,40% por la 

menor actividad del subsector alojamiento (-92,96%) y del subsector 

restaurantes (-36,49%). En el resultado del subsector restaurantes se originó 

la clausura de locales, gradual aplicación del servicio delivery, menos 

cantidad de días y horas laboradas, la menor capacidad en aforo, en 

respuesta al avance de la pandemia del COVID -19 en el territorio nacional, 

queda claro que sin empresas no hay recaudación. Ante ello toca la 

reinvención. Establecer estrategias que permitan atraer a la demanda, 

mostrando ingenio, rápida capacidad de adaptación y nuevas fuentes de 
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ingresos hasta que este panorama de un giro totalmente, teniendo en cuenta 

que, según especialistas, no se dará antes del 2022. 

El Peruano (2020) afirma que las micro y pequeñas empresas juegan un 

rol principal en el desarrollo de la economía nacional. más del 99% de las 

unidades empresariales en el Perú, crean alrededor del 85% del total de 

puestos de trabajo y generan aproximadamente el 40% del PBI.  

No solo deben ser eficaces para hacer algo en particular, las empresas 

deben ser muy buenas para aprender a hacer nuevas cosas. De tal manera 

que ahora la adaptabilidad es la nueva ventaja competitiva. La adaptabilidad 

en las pequeñas empresas es esencial. Las empresas tendrán mayor 

posibilidad de sobrevivir siempre y cuando desarrollen su capacidad de 

adaptabilidad frente al cambio. 

Bruno (2020) suscitan que la pandemia del covid-19 ha enseñado que la 

agilidad en la toma de decisiones y la capacidad de adaptación son dos 

herramientas fundamentales para que las empresas subsistan en tiempos de 

crisis. 

Calvo, Alcalá (2015), sostienen que la supervivencia de las organizaciones 

depende fundamentalmente de aprovechar sus recursos y capacidades 

específicas, que les permitan tomar decisiones rápidas y adaptarse a un 

mercado de cambio continuo. Esta es una oportunidad para que las empresas 

indaguen cómo brindar valor a sus clientes. 

Lo mismo sucede con Juárez (2020), quien afirma que: “Al fin y al cabo, 

una empresa es exitosa porque es innovadora, rentable y diversa; en este 

sentido, así como la crisis es un gran selector de empresas, también lo es de 

líderes. 

Ante esto se investiga si ¿la adaptabilidad es un factor clave para la 

permanencia en el mercado de comidas rápidas del negocio Pizzas D´ Mamá 

Lidia. Trujillo-2021? 

La presente investigación se justifica por las siguientes razones: teórica, 

porque busca analizar y enfatizar la importancia que tiene el factor 

adaptabilidad en las empresas a consecuencia de esta pandemia; también 

posee una justificación metodológica, ya que dará a conocer las estrategias 

empleadas por el negocio estudiado para adaptarse a las nuevas normativas 
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y finalmente de naturaleza práctica porque esos planes de acción servirán 

como ejemplo y base para las demás pymes. 

Se tiene como objetivo general Determinar si la adaptabilidad es un factor 

clave para la permanencia en el mercado de comidas rápidas del negocio 

Pizzas D´ Mamá Lidia. Trujillo-2021, cuyos objetivos específicos son:  

Definir al factor adaptabilidad dentro del campo empresarial, describir las 

estrategias de adaptabilidad empleadas por el negocio Pizzas D´ Mamá Lidia. 

Trujillo-2021 y, por último, sugerir nuevas estrategias de adaptabilidad para 

el negocio Pizzas D´ Mamá Lidia. Trujillo-2021. 

Gardés, V (2017), una organización de menor tamaño tiene a su favor esa 

capacidad de reinventarse de manera más rápida, por su estructura que le 

permite tener una mayor capacidad de acción: “No por ser fuertes e 

inteligentes, sobrevivirán, serán aquellos que se adapten mejor a los cambios 

del entorno”; así se evitará como menciona Ludeña (2018), características 

que demuestran la falta de liquidez, las cuales deterioran la imagen de la 

empresa, no solo afectando a los proveedores, sino también en el sistema 

financiero, el personal más sensible, perdiendo así la fidelización de la 

institución, dificultando la dinámica de competitividad. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Es necesario contar con estudios que puedan respaldar esta investigación, 

los cuales se detallan a continuación, a nivel internacional: 

Gonzáles (2015) realizó una investigación titulada: “La adaptabilidad 

organizacional desde el enfoque de la teoría de contingencia y la escuela de 

configuración”; México, se llevó a cabo un estudio de 28 investigaciones 

aplicadas, que sucedieron desde el 2004 hasta el 2010, se llevó a cabo una 

comparación con definiciones de diferentes autores revisados; este análisis 

puede proporcionar un mejor entendimiento de la relación ambiente-

estructura dentro de las organizaciones y la correcta adaptabilidad de las 

mismas a sus entornos. 

Herrera and Rodríguez (2017), conducted a study entitled "Tourism and 

resilience business system: critical adaptability factors in Baños de Agua 

Santa - Ecuador"; a methodology based on Fuzzy AHP is established that 

establishes five analysis criteria that are related to: business vision, 

entrepreneurship opportunities, business environment, business behavior, 

disaster response and female entrepreneurship; The results show an 

evaluation of the resilience of the business system in this city, at the same 

time that they identify how these factors contributed to its adaptability. 

Foronda (2018), en su investigación titulada: “La adaptabilidad en las 

organizaciones”, en Colombia; realizó un estudio teórico del concepto y los 

elementos que configuran a la adaptabilidad como una capacidad 

organizacional, es el resultado de una revisión documental de descriptivo. Se 

establecen relaciones entre adaptabilidad y capacidad organizacional, a todo 

esto, tienen a la adaptabilidad como un componente esencial, y lograrán que 

la organización responda a los cambios y exigencias que el entorno 

impredecible y complejo que la rodea le presenta, de manera más ágil y 

efectiva. 

Asimismo, se cuenta con antecedentes nacionales como:  

Espinoza, García (2016), realizaron una investigación titulada: Factores 

determinantes del éxito competitivo en la MiPymes: un estudio empírico en 

empresas peruanas” esta investigación cualitativa, con una muestra de 94 

empresas con más de 5 empleados. Los factores para el éxito competitivo se 
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estudian desde la perspectiva de la teoría basada en recursos. Los resultados 

muestran que las MiPymesS que desarrollan un sistema de control de gestión 

más completo y tienen prácticas más eficientes en materia de recursos 

humanos tienen una mejor oportunidad de tener éxito en un mercado 

competitivo. Los resultados que muestran, es que las MIPYMES serán 

exitosas si aplican sistemas de control mejor desarrollados y gestionen sus 

recursos humanos más eficientemente.  

Cuentas (2017) realizó una investigación titulada: “Influencia de la 

adaptación socio laboral en la satisfacción y percepción de la productividad 

en el trabajo de los colaboradores de la empresa unión de cervecerías 

peruanas Backus y Johnston S.A.A.- planta Pucallpa – 2017”, hacen mención 

a la variable adaptación socio laboral; y llega a presentarse como un nivel 

bajo en ambas categorías, en empleados con el 59.2% y en operarios con 

74.6%, esto a causa de los problemas por los que pasan los trabajadores 

respecto a la adecuación de los cambios a nivel de organización y de la 

sociedad por las condiciones ambientales. Con este estudio, se debe tener 

en cuenta que debe incluirse el ámbito organizacional, social y sobre todo el 

ambiental, para generar armonía en la vida del trabajador y que se sienta bien 

consigo mismo, con el entorno y mostrar una actitud resiliente ante las 

adversidades que se presentan en su vida. 

De la Gala y Arredondo (2019) realizaron una investigación titulada: “La 

agilidad, adaptabilidad y alineamiento como fuente de generación de ventaja 

competitiva en las mypes del sector textil de confecciones de la región 

Arequipa”, se aplicó a 300 mypes, se empleó la técnica de encuesta 

domiciliaria y se menciona que la Triple “A” que abarca agilidad, adaptabilidad 

y alineamiento, estas capacidades se utilizan en la competencia entre mypes 

generando así, ventajas competitivas sostenibles.  

Y finalmente antecedentes locales como:  

Villanueva (2017), desarrolló una investigación descriptiva-observacional, 

titulada: “Estrategia para el cambio de cultura organizacional en las empresas 

inversiones Villanueva S.A.C y la comercializadora y servicios Trujillo S.A.C”, 

se desarrolló con la finalidad de determinar la estrategia para el cambio de 

cultura organizacional, con una muestra de 36 trabajadores; se empleó el 
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cuestionario y focus group, concluyéndose que la estrategia que se han 

obtenido para el cambio de cultura organizacional se centran en el liderazgo, 

la motivación y la comunicación dentro de la empresa.  

Para obtener una visión más clara del tema, se indagaron las siguientes 

teorías: 

Echevarría (2017) hace referencia que en la Teoría de los costos de 

transacción, al presentarse un escenario en que son ceros, todos los agentes 

podrán buscar la información y realizar los arreglos contractuales necesarios 

para maximizar la producción; ello, con independencia de las reglas de 

responsabilidad subsistentes; ante alguna situación de crisis, todos los 

interesados deberán llegar a un acuerdo en que se vean beneficiados, para 

ello considerar todos los factores que involucran a la producción que se hayan 

visto afectados. 

Gonzalo (2019) menciona que la Teoría de Sistemas identifica los diversos 

elementos y tendencias de los sistemas, es decir, que para que haya un 

sistema, se debe identificar las partes que lo componen y entre ellas debe 

existir una relación, que al modificar solo una, las demás lo hacen por 

consecuencia, y así se puede predecir los patrones de comportamiento; esto 

se puede aplicar a las distintas ramas, como a la biología, medicina, 

sociología, administración de empresas y muchos otros campos del saber 

humano. 

Nery, Celaya y Prado (2019) realizaron un análisis de la Teoría del 

Stakeholder; busca el bien común para cumplir los objetivos de todos; si se 

trata de adaptarse al cambio, todos los que pertenecen al grupo de interés 

deben direccionar sus ideales en un mismo sentido, plantearse las estrategias 

correctas para cumplir las metas y de esta manera exista un “ganar-ganar”. 

Para una comprensión más clara del tema a investigar, se presentan los 

siguientes enfoques conceptuales determinando así la definición de la 

variable:  

De Vries (2015), menciona que adaptabilidad es la capacidad que tiene 

para lograr un buen equilibrio en situaciones novedosas; adaptarse al cambio 

es más complicado en estos tiempos, ya que los cambios no se dan lentos ni 

a corto plazo, sino que cada día se es testigo de un nuevo cambio que puede 
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resultar trascendental en el recorrido profesional, laboral y, por supuesto, 

personal; la rápida capacidad de respuesta es fundamental para adaptarse al 

cambio en el terreno empresarial, esto se puede construir a partir de hábitos 

y gestos como: Identificar, actuar, conocer, ser flexible y crear valor en los 

escenarios de cambio; para lograr que el proceso de adaptación sea efectivo. 

Bayón (2019), menciona que la adaptabilidad presenta un escenario en 

donde la empresa responde a los cambios del entorno y a las nuevas 

exigencias de los clientes; considera que dichas entidades bien integradas 

son, en su mayoría, las más tediosas de transformar y que la integración 

interna y la adaptación externa pueden reñir entre sí.  

Mckeown (2018) sostiene que la adaptabilidad es un rasgo humano 

fundamental, habilidad de adaptarse mejor y más rápido a las situaciones, es 

aquella diferencia entre adaptarse para soportar y adaptarse para ganar, 

asimismo menciona que se pueden utilizar indicadores para ser medida: 

como precisar las definiciones conceptuales, tener en cuenta el número de 

definiciones para una mejor comprensión en el campo empresarial, la 

capacidad humana y el nivel apertura mental a los cambios; para un estudio 

más profundo está también la adecuación a los cambios imprevistos del 

entorno, el nivel de reorganización de habilidades, nivel de construcción de 

nuevas habilidades, la experiencia  y el grado de imitación de las mismas. 

Olis, Galindo y Reyes (2018), hacen referencia que la palabra 

resiliencia es similar a los conceptos que engloba la adaptabilidad, 

entendiendo por adaptar como la propiedad de un objeto, material o persona 

de acomodarse a circunstancias o condiciones diferentes del entorno. 

Según el Instituto de Ingeniería del conocimiento (2016), argumenta que, 

desde la perspectiva del comportamiento organizacional, adaptarse es 

variar el modelo de comportamiento de una organización ante los cambios 

imprevistos. Tienen en cuenta que el factor más valorado son sus empleados, 

quienes deben adaptarse a nuevas situaciones organizacionales: forma de 

trabajo, de relacionarse y comunicarse los unos con los otros.  



8 
 

Se presentan los siguientes enfoques terminológicos que contribuirán a un 

mejor entendimiento de la variable estudiada: 

Especial Directivos (2020), sostienen que un análisis de datos permite 

mejorar la competitividad de la organización, se pueden ya que identifica 

patrones de comportamiento de los consumidores y detectar nuevas 

oportunidades en el mercado; de este modo se aprovechan mejor los 

recursos y se consiguen reducir los costos. 

Al igual que Freitas; Mendes y Santos (2020), argue that the development 

of adaptive capacities of an organization is positively associated with the 

development of dynamic capacities. 

Ante esta pandemia, Lapicki y Terlato (2021), fundamentan que existen 

características y rasgos de las organizaciones ágiles en relación a: Estrategia: 

visión y propósitos compartidos, identifican y captan oportunidades con 

rapidez.  

Núñez (2020), afirman que la función administrativa de planeación ha sido 

la más afectada por la pandemia, se dieron otras formas de organización, 

como el teletrabajo, presentándose problemas como la interacción, para ello 

se debe reforzar la confianza y comunicación. 

Muente (2019), sostiene que el Análisis PESTEL identifica los factores 

externos del negocio que pueden influir en su desarrollo, haciendo el análisis 

junto con un estudio de mercado, los riesgos se minimizan y es posible 

realizar una estrategia eficaz. 

Otra herramienta que apoya a una adaptación del entorno son las 5 

Fuerzas de Porter, a esto, Galiana 2020 exhorta a los promotores del sector 

a hacer una investigación correcta de mercado antes de iniciar un proyecto, 

con el fin de satisfacer una demanda que asegure el éxito del proyecto, para 

ello se mencionan a estas 5 Fuerzas Poder de negociación de los clientes, 

poder de negociación de los proveedores, amenaza de nuevos competidores 

entrantes, amenaza de nuevos productos sustitutivos, rivalidad entre los 

competidores; se podrá poner en marcha un plan estratégico 

de marketing para ser más competitivos. 

Hiller y Padilla (2019) afirman que el 85,8% de las empresas, apuntan que 

la agilidad de sus profesionales es crucial para el éxito de sus organizaciones, 

https://www.iebschool.com/blog/que-es-marketing-digital-marketing-digital/
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en este contexto la mejora continua y el desarrollo profesional no solo son 

imprescindibles para la adaptación, sino también lo son para el compromiso; 

la flexibilidad de horarios y el teletrabajo como una estrategia indispensable 

de la nueva cultura laboral, donde las actividades se encuentran inmersas en 

un entorno digital. El recurso humano juega un rol importante en la 

organización, es por ello que Cid (2020), hace mención que el impacto del 

coronavirus hizo que se desprendan cuatro necesidades de los trabajadores: 

empatía, confianza, estabilidad y esperanza; por ello se tienen que promover 

políticas más activas de salud preventiva, escucharlos, proporcionar 

comunicación abierta y transparente, promover la creatividad y la innovación 

de todos, abordar sus problemas y generar estrategias para mejorar su 

experiencia a largo plazo. 

López (2020), las medidas laborables básicas se han asegurado mediante 

la protección del empleo, la estabilidad laboral, la variabilidad del trabajo a 

distancia, entre otras como subsidios económicos para personas más 

vulnerables. 

Aloisi y De Stefano (2020), sostienen que la relación de trabajo es un 

instrumento flexible y las formas típicas de empleo resultan rentables y 

eficientes.  

Giménez (2021), mencionan existen tres pilares claves en este sentido: 

evaluación y medición, gestión colaborativa y el aprendizaje. 

Otra herramienta utilizada es “El Feedforward”, como menciona Martín 

(2020), se presenta como el complemento perfecto para el feedback, consiste 

en reunir a un grupo de personas con la intención que den sugerencias a un 

compañero sobre cómo actuar en una situación o sobre cómo analizar un 

objetivo determinado, se debe promover porque trae consigo enfoque en un 

futuro, anticipar versus reaccionar, comunicación asertiva y positiva, baja 

autoestima versus felicidad y motivación.  

Maubert, García y Austria (2017) afirman que hay que aprender a vivir y 

tener éxito en entornos dinámicos y cambiantes, solo tener en cuenta las 

diversas oportunidades y considerar: experiencia del cliente, marketing de 

atracción, más allá de los Bancos, innovación disruptiva, liderazgo humano. 
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Otra cualidad que facilita una adaptación de la organización es el 

empoderamiento, según Bagher, Masume (2019), this has a significant effect 

on organizational agility, it is directly related to the work environment. 

Asimismo, Asgarnezhad y Mir (2020), according to a study, they argue that 

employee empowerment mediates the relationship between cooperative 

management and organizational Agility. 

Aminova y Filinondruck (2019) state that the competitive advantage of a 

company is denoted by the ability of management to initiate, perceive and use 

changes, to learn faster than others about the experience of change. 

Sánchez (2021) menciona que la habilidad directiva estrella estos meses, 

ha sido la empatía; fomentando entornos inclusivos, ambientes colaborativos, 

donde todas las personas se sientan seguras para poder aportar ideas. 

Núñez y Huete (2021) sostienen que el CEO debe tener: liderazgo fuerte 

e integrados con capacidad de motivar, inspirar y unir a las personas; hacia 

la orientación a resultados, es así que, Nereve, Ruan y De Campos (2020), 

affirm that the transformations of the environment result from the action of 

managers, who seek to approximate the characteristics it presents together 

with the specific interests of their organizations. 

Álvarez y Apellaniz (2019) mencionan que “El ner (nuevo estilo de 

relaciones), implica el secreto es esfuerzo, confianza, responsabilidad y 

entrega a una labor bien hecha, juntamente con un modelo de gestión en el 

que las personas (internas y externas) constituyen la base y el fin. 

La digitalización representa una palanca de evolución o adaptación, no una 

opción, sino un bien necesario para sobrevivir y ofrecer al cliente lo que 

necesite. Bierge (2020)  

Un ejemplo claro es Alarcón (2021), como líder, institucionalizó un canal 

de comunicación diario con su equipo y semanalmente con sus clientes, a 

través de plataformas digitales, lo que permite seguir con sus actividades y 

continúa buscando la supervivencia, recuperación y crecimiento económico 

de la compañía, en corto, mediano y largo plazo. 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El trabajo desarrollado, correspondió a una investigación de tipo básica, 

así como menciona Gallardo (2017), ya que el propósito fundamental fue el 

de desarrollar teoría mediante el descubrimiento de amplias generalizaciones 

o principios. 

El diseño que se utilizó fue el estudio de caso, así como lo plantea Jiménez 

y Comet (2016), la intención es dar respuesta a cómo y por qué ocurren los 

hechos.  

3.2. Categorías, subcategorías y matriz de categorización 

Las categorías que se estudiaron fueron: precisar las definiciones, la 

capacidad humana, labios imprevistos del entorno y la experiencia. 

Las subcategorías: El número de definiciones según autores, nivel de 

apertura mental a los cambios, nivel de reorganización de habilidades, nivel 

de construcción de nuevas habilidades y el grado de imitación de 

experiencias.  

3.3. Escenario de estudio 

La investigación se llevó a cabo en el distrito de Trujillo, departamento de 

La Libertad; se observaron las actividades diarias que realizaba el negocio y 

se complementó con las reuniones virtuales gracias a los medios digitales. 

3.4. Participantes 

Las personas que formaron parte de esta investigación fueron: La dueña 

de la empresa y sus 3 trabajadores que se desempeñan en las distintas 

áreas: cocina, delivery y atención al cliente. 

3.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las técnicas que se utilizaron para esta investigación fueron: la 

observación, como menciona Castellanos (2017), consiste en observar 

personas, fenómenos, hechos, etc., con el fin de obtener información 

necesaria para una investigación y la entrevista, que según Díaz, Torruco, 

Martínez y Valera (2013) es una técnica para recabar datos; se define como 
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una conversación que se propone un fin determinado distinto al simple hecho 

de conversar; con sus respectivos instrumentos como: guía de observación y 

guía de preguntas. 

3.6. Procedimiento 

Como mencionan Hernández, Fernández y Baptista (2014), en una 

investigación cualitativa no hay un proceso definido, es un proceso recurrente 

que se puede complementar en cualquier etapa del estudio.  

Primero se contactó a la dueña del negocio, se solicitó el permiso 

necesario para llevar a cabo una observación exhaustiva durante sus 

actividades diarias, donde se recabó información que ayuden a comprender 

las estrategias que utilizaron para poder adaptarse a las medidas dictadas 

por el gobierno a causa del covid-19; luego se elaboraron una serie de 

preguntas que ayudaron a completar y profundizar la investigación. De esta 

manera también se programaron las entrevistas, tanto para la dueña del 

negocio como para los trabajadores, se realizaron vía zoom y dependiendo 

de la disponibilidad de cada uno de ellos, luego de obtener sus respuestas, 

se procedió a analizarlas y tener una conclusión desde los diferentes puntos 

de vista. 

3.7. Rigor científico 

Para este trabajo de investigación se consideraron los siguientes aspectos: 

Dependencia, solo se verificó en la sistematización y en la recolección de 

datos del análisis cualitativo; Credibilidad, por otro lado, según Castillo y 

Vásquez (2003), esto se logra cuando el investigador, a través de 

observaciones y conversaciones prolongadas con los participantes en el 

estudio, recolecta información que produce hallazgos que son reconocidos 

por los informantes como una verdadera aproximación sobre lo que ellos 

piensan y sienten, para este caso, la persona estudiada era la dueña de la 

empresa, que a través de una serie de preguntas se pudo evidenciar todo el 

proceso de adaptabilidad por el que pasó su negocio para lograr permanecer 

en el mercado de comidas rápidas; se utilizó la transcripción de la entrevista 

estructurada para respaldar la información de los resultados del análisis 

documental, los resultados fueron significantes para que los lectores tengan 
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mayor conocimiento y una mejor base para los próximos estudios y puedan 

tomar mejores decisiones; otro criterio también fue la Auditabilidad, en donde 

se analizó toda la información recabada y transcrita durante la investigación 

obtenida de las entrevistas y por último la Transferibilidad, en donde se 

sugiera la aplicación de estrategias que empleó el negocio de comidas 

rápidas para lograr su permanencia en el mercado a pesar de las grandes 

barreras que conlleva el vivir esta pandemia. 

3.8. Método de análisis de datos 

Se recopiló la información mediante los instrumentos de evaluación, en 

este caso la guía de observación y entrevista; se transcribieron los datos y se 

procedió a realizar una interpretación de dichos resultados.  

3.9. Aspectos éticos 

El presente trabajo de investigación se basa en los parámetros definidos 

por el estilo APA del “Manual de referencias de la Universidad César Vallejo”; 

considerando como pauta relevante las normas éticas establecidas para el 

desarrollo de los trabajos y proyectos de investigación. 

Se mantuvo siempre la rigurosidad de datos y el respeto al derecho de 

autoría intelectual, nombrando las respectivas fuentes bibliográficas. 
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN

Objetivo específico N°1: Definir al factor adaptabilidad dentro del campo 

empresarial. 

Tabla 1  

Definiciones de Adaptabilidad 

Variable 

analizada 
Autores Año Libros Definiciones 

Adaptabilidad 

Roberton De 

Vries 
2015 

Imagen, poder 

y negociación 

Es la capacidad que tiene para 

lograr un buen equilibrio en 

situaciones novedosas. 

Jéssica Bayón 

Pérez 
2019 

Cultura 

empresarial 

Factor que permite a la 

organización responder a los 

cambios del entorno y a las nuevas 

exigencias de los clientes. 

Max Mckeown 2018 
La 

adaptabilidad 

Capacidad para ajustar su 

comportamiento a factores 

situacionales externos. 

Olis, Galindo y 

Reyes 
2018 

Gestión, 

adaptabilidad y 

resiliencia 

Es la propiedad de un objeto, 

material o persona de acomodarse 

a circunstancias o condiciones 

diferentes del entorno. 

Instituto de 

Ingeniería del 

conocimiento 

2016 

La capacidad 

de adaptación 

de las 

organizaciones 

Es variar el modelo de 

comportamiento de una 

organización ante los cambios 

imprevistos. 

Manuel Garzón 

Castrillon 
2018 

Capacidad 

dinámica de 

adaptación. 

Las organizaciones adaptables 

pueden ser descritos de acuerdo a 

cómo se expresan y anticipan su 

preocupación por su continuidad y 

el futuro. 

Nota: Las definiciones conceptuales de la variable, fueron extraídas de los distintos libro y autores como se mencionan en la Tabla 4.1. 
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En la Tabla 1; Definiciones de Adaptabilidad, se realizó un análisis y 

recolección de diversas fuentes que permitieran obtener las definiciones 

acerca del factor adaptabilidad dentro del rubro empresarial, para obtener un 

concepto más amplio y aplicarlo durante la investigación a la empresa de 

comidas rápidas estudiada. 

Objetivo específico N°2: Describir las estrategias de adaptabilidad 

empleadas por el negocio Pizzas D´ Mamá Lidia. 

Tabla 2  

Estrategias empleadas por pizzas D' Mamá Lidia 

N° ESTRATEGIAS 

1 Capacitaciones constantes. 

2 
Mantener el posicionamiento de la empresa, teniendo en cuenta 
siempre su imagen y concepto ante los clientes. 

3 
Reuniones semanales con los trabajadores para evaluar la situación 
en que se encuentra la empresa. 

4 
Más que un jefe, hay un líder que supervisa y apoya en las 
actividades diarias. 

5 

Un buen clima laboral les permite tener satisfechos a los 
trabajadores, ejemplo de ello: refrigerios nutritivos, una pequeña sala 
de entretenimiento, uso de red wi-fi gratis. 

6 

Trabajan en fomentar el compromiso e identificación con la empresa, 
así como hacerlos partícipes en la toma de decisiones y mejoras para 
el negocio. 

7 
Contar con un fondo económico de emergencia, para afrontar 
eventos fortuitos. 

8 
La pulcritud es fundamental en el negocio, ya que es como una carta 
de presentación hacia el cliente. 

9 

Tomar como referencia casos de éxitos, ya sea a nivel local, nacional 
e internacional; para implementar estrategias y aprender de otras 
experiencias. 

10 
Es necesario siempre hacer una pausa a las actividades, para 
evaluar la situación e implementar mejoras. 

Nota: Estas estrategias son las que utilizó la empresa Pizzas D’ Mamá Lidia para poder adaptarse a los cambios que trajo consigo 

la pandemia en mercado de comidas rápidas 
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En la Tabla 2; Estrategias empleadas por Pizzas D' Mamá Lidia, en esta 

tabla se describieron las estrategias que aplicó la empresa Pizzas Mamá Lidia 

durante la pandemia, las cuales le permitieron adaptarse y seguir trabajando 

en el mercado de comidas rápidas; consideradas según el criterio de la 

administradora del negocio y aceptadas por todos los trabajadores. 

Objetivo específico N°3: Sugerir nuevas estrategias de adaptabilidad para 

el negocio Pizzas D´ Mamá Lidia. Trujillo-2021. 

Tabla 3  

Propuestas de estrategias para una adaptabilidad del negocio Pizzas D’ Mamá 

Lidia en el mercado de comidas rápidas 

N° ESTRATEGIAS 

1 
Definir una matriz FODA, para un mejor rendimiento organizativo y 
explotación de los activos que dispone. 

2 

Contar con apoyo técnico para analizar temas como análisis de 
escenarios, estudio de prospectivas, análisis de tendencias y 
macrotendencias; ya que de esta manera se obtiene una mejor 
proyección que le permita ahorrar hoy, para afrontar posibles tiempos de 
crisis. 

3 
Contratar estudios de mercados, para obtener información que permita 
corregir, mejorar el servicio que están brindando. 

4 
Realizar un análisis de datos para mejorar la competitividad, se pueden 
observar patrones de comportamiento de los consumidores y detectar 
nuevas oportunidades en el mercado. 

5 
La dueña de la empresa debe mostrar empatía hacia las necesidades 
ajenas y ser guía para una mejor adaptación a los cambios que se den 
en la organización. 

6 
Llevar a cabo un análisis PESTEL, pues es importante considerar los 
factores externos para poder elaborar estrategias que contribuyan con la 
sostenibilidad de la empresa. 

7 
Realizar un análisis de las 5 fuerzas de Porter, para que puedan hacer 
una investigación correcta de mercado antes de iniciar un proyecto, con 
el fin de satisfacer una demanda que asegure el éxito del proyecto 

8 
Atender las necesidades de los trabajadores que se desprenden a raíz de 
la pandemia: empatía, confianza, estabilidad y esperanza. 

9 
Tener como base la tecnología en el negocio, para mejorar la atención 
hacia el cliente, ya que ellos forman parte del prestigio que genera la 
empresa. 
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10 
Para cualquier implementación tecnológica, se debe planificar la 
capacitación adecuada para cada perfil del trabajador. 

11 

Incentivar el uso de la herramienta Feedforward, que consiste en reunir a 
un grupo de personas con la intención que den sugerencias a un 
compañero sobre cómo actuar en una situación o sobre cómo analizar un 
objetivo determinado 

12 
Aprender a vivir y tener éxito en entornos dinámicos y cambiantes, solo 
tener en cuenta las diversas oportunidades y considerar: experiencia del 
cliente, marketing de atracción, innovación disruptiva, liderazgo humano. 

13 

Incentivar al líder la habilidad de la empatía, debe tener: liderazgo fuerte 
e integrados con capacidad de motivar, inspirar y unir a las personas; 
visión estratégica a medio/ largo plazo, revisable a corto; flexibilidad y 
gestión del cambio; valores y ejemplaridad; innovar en la era digital, toma 
de decisiones, eficiencia y orientación a resultados 

14 
Incentivar el "ner" (nuevos estilos de relaciones) como esfuerzo, 
confianza, responsabilidad y entrega a una labor bien hecha. 

15 
Uso de canales de comunicación diario con su equipo y semanalmente 
con sus clientes, a través de plataformas digitales 

16 
Establecer y mantener buenas relaciones con los proveedores para que 
juntos se apoyen en momentos de crisis. 

17 
Para la elaboración de un plan de contingencia, se deben considerar a 
todos los grupos de interés, ya que se deben atender los objetivos y 
necesidades de todos. 

En la Tabla 3; Propuestas de estrategias para una adaptabilidad del 

negocio Pizzas D’ Mamá Lidia en el mercado de comidas rápidas, en esta 

tabla se enumeran las estrategias como propuestas para aquellas empresas 

que buscan adaptarse al cambio y poder continuar su actividad en el mercado 

de comidas rápidas, estas estrategias fueron elaboradas en base a toda la 

información recabada por la investigación realizada. 

Nota: Las estrategias mencionadas, son extraídas de los diferentes autores que se han estudiado para esta investigación. 
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Objetivo general: Determinar si la adaptabilidad es un factor clave para la 

permanencia en el mercado de comidas rápidas del negocio Pizzas D´ Mamá 

Lidia. Trujillo-2021. 

Después de recabar, analizar e interpretar la información obtenida de los 

instrumentos de investigación aplicados a la empresa de comidas rápidas 

Pizzas D´ Mamá Lidia. Trujillo-2021, se logró evidenciar que tiene una 

elevada capacidad de adaptabilidad para combatir o afrontar esta pandemia, 

ya que las estrategias que empleó le han permitido seguir en competencia en 

este mercado, es muy importante la preparación, conocimientos, flexibilidad, 

resiliencia, u otras capacidades que se consideran en los trabajadores al 

momento de conformar dicha empresa. 
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V. CONCLUSIONES

5.1 Según el objetivo específico N°1: Definir al factor adaptabilidad dentro 

del campo empresarial, se determinó un gran número de definiciones 

en base a recaudación de diversas fuentes, que ayudaron a un mejor 

entendimiento de la variable estudiada. 

5.2 Con respecto al objetivo específico N°2: Describir las estrategias de 

adaptabilidad empleadas por el negocio Pizzas D´ Mamá Lidia, se 

concluye en base a los instrumentos utilizados, que las estrategias 

empleadas son: Capacitaciones constantes; mantener el 

posicionamiento de la empresa, teniendo en cuenta siempre su imagen 

y concepto ante los clientes; reuniones semanales con los trabajadores 

para evaluar la situación en que se encuentra la empresa; más que un 

jefe, hay un líder que supervisa y apoya en las actividades diarias; un 

buen clima laboral les permite tener satisfechos a los trabajadores, 

ejemplo de ello: refrigerios nutritivos, una pequeña sala de 

entretenimiento, uso de red wi-fi gratis; trabajan en fomentar el 

compromiso e identificación con la empresa, así como hacerlos 

partícipes en la toma de decisiones y mejoras para el negocio; contar 

con un fondo económico de emergencia, para afrontar eventos 

fortuitos; la pulcritud es fundamental en el negocio, ya que es como una 

carta de presentación hacia el cliente. tomar como referencia casos de 

éxitos, ya sea a nivel local, nacional e internacional; para implementar 

estrategias y aprender de otras experiencias es necesario siempre 

hacer una pausa a las actividades, para evaluar la situación e 

implementar mejoras. 

5.3 Para el objetivo específico N°3: Sugerir nuevas estrategias de 

adaptabilidad para el negocio Pizzas D´ Mamá Lidia. Trujillo-2021, se 

plantearon las siguientes: Definir una matriz FODA, para un mejor 

rendimiento organizativo y explotación de los activos que dispone; 

contar con apoyo técnico para analizar temas como análisis de 
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escenarios, estudio de prospectivas, análisis de tendencias y 

macrotendencias; ya que de esta manera se obtiene una mejor 

proyección que le permita ahorrar hoy, para afrontar posibles tiempos 

de crisis; contratar estudios de mercados, para obtener información que 

permita corregir, mejorar el servicio que están brindando; realizar un 

análisis de datos para mejorar la competitividad, se pueden observar 

patrones de comportamiento de los consumidores y detectar nuevas 

oportunidades en el mercado; la dueña de la empresa debe mostrar 

empatía hacia las necesidades ajenas y ser guía para una mejor 

adaptación a los cambios que se den en la organización; llevar a cabo 

un análisis PESTEL, pues es importante considerar los factores 

externos para poder elaborar estrategias que contribuyan con la 

sostenibilidad de la empresa; realizar un análisis de las 5 fuerzas de 

Porter, para que puedan hacer una investigación correcta de mercado 

antes de iniciar un proyecto, con el fin de satisfacer una demanda que 

asegure el éxito del proyecto; atender las necesidades de los 

trabajadores que se desprenden a raíz de la pandemia: empatía, 

confianza, estabilidad y esperanza; tener como base la tecnología en 

el negocio, para mejorar la atención hacia el cliente, ya que ellos forman 

parte del prestigio que genera la empresa; para cualquier 

implementación tecnológica, se debe planificar la capacitación 

adecuada para cada perfil del trabajador; incentivar el uso de la 

herramienta Feedforward, que consiste en reunir a un grupo de 

personas con la intención que den sugerencias a un compañero sobre 

cómo actuar en una situación o sobre cómo analizar un objetivo 

determinado; aprender a vivir y tener éxito en entornos dinámicos y 

cambiantes, solo tener en cuenta las diversas oportunidades y 

considerar: experiencia del cliente, marketing de atracción, innovación 

disruptiva, liderazgo humano; incentivar al líder la habilidad de la 

empatía, debe tener: liderazgo fuerte e integrados con capacidad de 

motivar, inspirar y unir a las personas; visión estratégica a medio/ largo 

plazo, revisable a corto; flexibilidad y gestión del cambio; valores y 

ejemplaridad; innovar en la era digital, toma de decisiones, eficiencia y 
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orientación a resultados; incentivar el "ner" (nuevos estilos de 

relaciones) como esfuerzo, confianza, responsabilidad y entrega a una 

labor bien hecha; uso de canales de comunicación diario con su equipo 

y semanalmente con sus clientes, a través de plataformas digitales; 

establecer y mantener buenas relaciones con los proveedores para que 

juntos se apoyen en momentos de crisis; para la elaboración de un plan 

de contingencia, se deben considerar a todos los grupos de interés, ya 

que se deben atender los objetivos y necesidades de todos. 

5.4 Este trabajo de investigación logró el objetivo general: Determinar si la 

adaptabilidad es un factor clave para la permanencia en el mercado de 

comidas rápidas del negocio Pizzas D´ Mamá Lidia. Trujillo-2021, el 

cual se ve reflejado en los resultados finales de las guías de entrevistas 

y observación que se les aplicaron a los trabajadores de la empresa 

durante el periodo de duración de dicha investigación. 
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VI. RECOMENDACIONES

6.1 A la dueña de la empresa realizar un análisis FODA y PESTEL, básicos 

para que estén preparados ante cualquier eventualidad y a la vez seguir 

cultivando esa cultura en que todos los trabajadores son partícipes de 

la implementación de estrategias, ya que el trabajo en equipo trae 

consigo mejores resultados. 

6.2 Con respecto a todos los trabajadores de la empresa, diseñar un PLAN 

DE CONTINGENCIA, ya que permite el funcionamiento de la 

organización, aun cuando alguna de sus funciones deje de hacerlo por 

causa de algún incidente tanto interno como externo, así ya no se verán 

forzados a cerrar intempestivamente el negocio. 

6.3 Una difusión por parte de la empresa sobre estrategias utilizadas para 

sobrevivir a esta crisis, a través de los distintos medios de 

comunicación, ya que, a causa de esta pandemia, diversos negocios 

se han visto obligados al cese de sus actividades y por ende a salir del 

mercado competitivo, esto les ayudará a mejorar su imagen y ser 

ejemplo para las demás cadenas de comidas rápidas. 
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ANEXOS 

 

 

Matriz de consistencia 

Título del 
proyecto 

Planteamiento 
del Problema 

Objetivo General 
Objetivos 

Específicos 
Categorías Subcategorías Diseño Instrumento 

La 
adaptabilidad, 

factor clave 
para la 

permanencia en 
el mercado de 

comidas 
rápidas del 

negocio Pizzas 
D´ Mamá Lidia. 

Trujillo-2021 

¿La 
adaptabilidad es 
un factor clave 

para la 
permanencia en 
el mercado de 

comidas rápidas 
del negocio 

Pizzas D´ Mamá 
Lidia. Trujillo-

2021? 

Determinar si la 
adaptabilidad es 
un factor clave 

para la 
permanencia en el 

mercado de 
comidas rápidas 

del negocio Pizzas 
D´ Mamá Lidia. 

Trujillo-2021 

Definir al factor 
adaptabilidad 

dentro del campo 
empresarial. 

Precisar las 
definiciones 

conceptuales 

N° de 
definiciones 

según autores. 

Estudios 
de caso 

Guía de 
entrevista y 

de 
observación 

Describir las 
estrategias de 
adaptabilidad 

empleadas por el 
negocio Pizzas 
D' Mamá Lidia 
Trujillo-2021. 

Capacidad 
humana 

Nivel apertura 
mental a los 

cambios 

Adecuación a 
los cambios 

imprevistos del 
entorno 

Nivel de 
reorganización 
de habilidades 

Nivel de 
construcción 
de nuevas 
habilidades 

Sugerir nuevas 
estrategias de 
adaptabilidad 

para el negocio 
Pizzas D´ Mamá 

Lidia. Trujillo-
2021. 

Experiencia 
Grado de 

imitación de 
experiencias 

 

Anexo N° 1: Matriz de consistencia 

Nota: Recopilación de la información según libro Mckeown (2018) “La adaptabilidad”. 



 

 
 

 

 

Matriz de categorización de variables 

Ámbito 
temático 

Variable 
Definición 

Conceptual 
Definición 

Operacional 
Categorías Subcategorías Tipo 

Escala de 
medición 

La 
adaptabilidad, 

factor clave 
para la 

permanencia 
en el mercado 

de comidas 
rápidas 

La 
adaptabilidad 

Según el libro 
"La 

adaptabilidad", 
la define como 
una capacidad 
para ajustar el 

comportamiento 
a factores 

situacionales 
externos. 

Es la agilidad con la 
que la organización 

responde a sus 
clientes externos y la 

disposición que 
presenta ante un 

cambio. 

Precisar las 
definiciones 

conceptuales 

N° de definiciones 
según autores 

Cualitativa Ordinal 

Capacidad 
humana 

Nivel apertura 
mental a los 

cambios 

Adecuación a los 
cambios 

imprevistos del 
entorno 

Nivel de 
reorganización de 

habilidades 

Nivel de 
construcción de 

nuevas habilidades 

Experiencia 
Grado de imitación 

de experiencias  

Anexo N° 2: Matriz de categorización de variables  

Nota: El contenido de esta tabla fue extraído del libro Mckeown (2018) “La adaptabilidad”. 



 

 
 

 

GUÍA DE OBSERVACIÓN 

 

OBJETIVO: Determinar si la adaptabilidad es un factor clave para la permanencia 

en el mercado de comidas rápidas del negocio Pizzas D´ Mamá Lidia. 

Trujillo-2021 

SUJETO DE ESTUDIO: Pizzas D´ Mamá Lidia 

ACTIVIDAD COMERCIAL: venta de pizzas artesanales 

ÁREA DE OBSERVACIÓN: cocina 

OBSERVADOR: Catherine Ramirez Arrascue 

TIEMPO DE OBSERVACIÓN: dos horas por tres días 

 

Guía de observación 

 

ASPECTOS A EVALUAR SÍ NO OBSERVACIONES 

Ofrece capacitación y 

orientación al personal cuando 

sea necesario. 

X  

Lo realizan mediante zoom, tienen 

reuniones semanales para analizar 

la situación de la empresa y la 

capacitación es llevado a cabo por 

una empresa externa de consultoría 

empresarial. 

La reputación de la empresa 

cumple con las exigencias de 

los clientes. 

X  

La empresa se ha encargado de 

evidenciar que han acatado todos 

los protocolos de bioseguridad, 

sobre todo al momento de brindar el 

servicio de delivery. 

La dueña toma de manera 

adecuada las mejores 

decisiones para el crecimiento 

 X 

Las decisiones se hacen en 

conjunto, todos de manera 

democrática, en cada reunión que 

Anexo N° 3: Guía de observación 



 

 
 

de la empresa. tienen, evalúan y toman la mejor 

alternativa. 

Supervisa directamente a los 

colaboradores de cada área 

para un mejor desempeño. 

X  

Esta pandemia los ha hecho ser 

más estrictos, cuentan con un check 

list para evluar si las actividades se 

realizan conforme a las reglas 

establecidas. 

La dueña comunica 

información acerca de la 

situación de la empresa con 

sus colaboradores. 

X  

Tienen una cultura organizacional 

que genera confianza, realizan 

reuniones semanales para evaluar 

la situación de la empresa. 

Respetan los horarios de 

entrada y salida de la empresa. 
 X 

Por el compromiso e identificación 

que tienen con la empresa, laboran 

más de lo que está estipulado, 

porque son conscientes de que hay 

días en que se labora más que otros 

y esto es a raíz de la pandemia. 

El clima organizacional es el 

adecuado para el buen servicio 

al cliente. 

X  

Mencionan que cuando se 

realizaban las ventas presenciales, 

el servicio de post venta les permitía 

verificar si los clientes se sentían 

satisfechos con la atención, como 

por el ejemplo el buzón de 

sugerencias, las encuestas por 

redes sociales, los comentarios al 

finalizar el consumo de su orden. 

La producción de la empresa 

varía con respecto a los días de 

la semana. 

X  

Esta pandemia les ha afectada en 

su producción, mencionan que 

anteriormente las ventas eran hasta 

10 combos diarios, ahora solo 

amasan las cantidades solicitadas 

con anticipación y 1 o 2 kilos como 



reservas. 

Existe motivación para el buen 

desempeño de los 

colaboradores. 

X 

A pesar de la pandemia, el recurso 

humano no se vio descuidado, 

reciben capacitaciones y apoyo 

emocional por parte de una 

consultora empresarial, tienen muy 

en claro que los trabajadores 

satisfechos, generan clientes 

satisfechos. 

Los colaboradores se sienten 

identificados con la empresa. 
X 

Por ser una empresa familiar, hay 

un mayor compromiso e 

identificación, ya que todos 

persiguen el mismo propósito. 

Existe algún agente externo 

que financie en esta pandemia 

a la empresa. 

X 

EL capitalista es el padrino de la 

dueña del negocio, es un 

profesional de administración, con 

una MBA y actualmente se 

desempeña como docente de 

universidad. 

La cartera de clientes ha 

variado con respecto a la 

pandemia. 

X 

Los clientes estaban 

acostumbrados a consumir en el 

local, por ser acogedor y temático; 

les ha costado cambiar esta 

costumbre e incentivar al consumo 

en hogares por medio del delivery, 

algunos clientes dejaron de 

comprar, pero solo representaría un 

20% del total. 



Se respetan los horarios de 

atención. 
X 

Algunos clientes optan por pedir 

después del cierre y no están es la 

situación de pasar por alto dichos 

pedidos, así que tienen que 

recepcionarlos y atenderlos, se 

sienten forzados más por la 

pandemia. 

Los miembros de la 

organización son proactivos. 
X 

Al nacer una idea o percatarse de 

alguna corrección, estas son 

anotadas en una pizarra, las cuales 

se discuten cada fin de semana. 

Ante situaciones fortuitas, se 

muestran resilientes. 
X 

Diariamente se presentan 

percances, más con el sistema de 

delivery, ya que sus motorizados no 

siempre están disponibles para 

atender los pedidos o las 

direcciones son muy lejanas y el 

costo a veces tienen que ser 

cubierto por la empresa, para no 

perder al cliente; así de esta manera 

buscan solucionar y retener a sus 

consumidores. 



 

 
 

 

GUÍA DE ENTREVISTA N°1 

 

Días: 02/10/21 – 03/10/21 – 04/10/21 – 05/10/2021 

Hora: 2:00 pm 

Medio de comunicación: Aplicativo Zoom 

Entrevistado: VANESSA ALEXANDRA FUENTES PANDO 

Objetivo: Determinar si la adaptabilidad es un factor clave para la permanencia 

en el mercado de comidas rápidas del negocio Pizzas D´ Mamá Lidia. 

Trujillo-2021 

Guía de entrevista N°1 

 VANESSA ALEXANDRA FUENTES PANDO 

Pregunta 1 

Buenas tardes, sabemos que a raíz de la pandemia los 

negocios se han visto afectados, ¿cómo cree usted que le fue a 

Pizzas D' Mamá Lidia? 

Apuntes 

Tuvieron un retroceso, ya que cerramos para poder diseñar las 

nuevas estrategias de atención al cliente acorde a las nuevas 

medidas de bioseguridad dictadas por el gobierno, estrategias 

que iban a ser estudiadas, evaluadas y compartidas entre todos 

los trabajadores de la empresa. 

Pregunta 2 
¿La producción se vio afectada?, coméntenos un antes y 

después de la pandemia 

Apuntes 

Antes la producción diaria de masa era por kilos, de 7 a más; 

durante la pandemia, aquellos clientes que consumían en el 

local, dejaron de ir y por las nuevas medidas de bioseguridad, 

todo se realizaba por delivery y era complicado; así que la 

producción bajó de 3 a 4 kilos de masa por día. 

Pregunta 3 
¿Qué actitudes se deben considerar en un trabajador para 

afrontar eventos fortuitos como estos? 

Anexo N° 4: Guías de entrevistas 



 

 
 

Apuntes 
Que sea proactivo, tolerante, paciente, empático, resiliente, 

eficiente, flexible. 

Pregunta 4 
¿Qué medidas se debe plantear la empresa para afrontar 

eventos como esta pandemia? 

Apuntes 

Primero mantener la salud emocional y física del empleado, la 

toma de decisiones que se realicen, deberán ser entre todos los 

que conforman la empresa. 

Pregunta 5 

¿Cree usted que el personal con el que cuenta la empresa está 

apto para afrontar situaciones fortuitas como esta pandemia?, 

en qué aspectos se puede evidenciar la capacidad de resiliencia 

de la empresa? 

Apuntes 

El personal con el que cuenta la empresa está apto y capaz de 

afrontar esta situación, ejemplo de ello: el no despido de los 

trabajadores, la rápida acción en los cambios para establecer 

las medidas de bioseguridad a sus actividades diarias, sobre 

todo se preocuparon por la salud emocional de los trabajadores; 

pero nada de esto sería realizable si no se contara con el fondo 

económico de emergencia. 

Pregunta 6 
¿Cómo puede evidenciarse el grado de compromiso que los 

trabajadores tienen con la empresa? 

Apuntes 
Es alto, ya que, al ser una empresa familiar, se trabaja en 

equipo, todos se solidarizan y entienden la situación. 

Pregunta 7 
¿Cómo fue el proceso de adaptación de la empresa con 

respecto a las nuevas medidas sanitarias? 

Apuntes 

Las normas de bioseguridad siempre han estado presentes en 

la producción, por la pandemia fueron un poco más estrictas, 

más con respecto a la desinfección y el empaque y el envío de 

pizzas. 

Pregunta 8 ¿Cuál fue su reacción a dichos cambios?, coménteme 

Apuntes 

Al inicio fue un poco frustrante, pero el apoyo emocional de 

todos, sobrellevó la situación y siempre dar lo mejor a los 

consumidores. 



Pregunta 9 ¿Qué cambios en general cree usted que realizó la empresa? 

Apuntes 

colocarse la indumentaria para la realización de actividades, el 

tema de pruebas moleculares cada cierto tiempo y mantener 

siempre la higiene de cada trabajador. 

Pregunta 10 
¿Cuáles son los cambios que considera más importantes para 

su adaptación al cambio? 

Apuntes 

capacidad de adaptarse al cambio, mostrar una flexibilidad ante 

nuevas situaciones y por último priorizar las tareas en un orden 

de importancia y urgencia. 

Pregunta 11 
Y finalizando esta entrevista, ¿ara adaptarse a estos cambios, 

han seguido algún modelo referencial? Coméntenos. 

Apuntes 

Sí, veíamos los casos en empresas extranjeras donde el virus 

había atacado primero y cómo su capacidad de resiliencia los 

hizo sobresalir y esa flexibilidad de adaptarse al cambio nos dio 

la fortaleza y ganas de seguir adelante. 



 

 
 

GUÍA DE ENTREVISTA N°2 

 

Días: 02/10/21 – 03/10/21 – 04/10/21 – 05/10/2021 

Hora: 2:00 pm 

Medio de comunicación: Aplicativo Zoom 

Entrevistado: MARTÍN GIANMARCO MORENO HURTADO 

Objetivo: Determinar si la adaptabilidad es un factor clave para la permanencia 

en el mercado de comidas rápidas del negocio Pizzas D´ Mamá Lidia. 

Trujillo-2021 

Guía de entrevista N°2 

 

 MARTÍN GIANMARCO MORENO HURTADO 

Pregunta 1 

 

Buenas tardes, sabemos que a raíz de la pandemia los 

negocios se han visto afectados, ¿cómo cree usted que le fue a 

Pizzas D' Mamá Lidia? 
 

Apuntes 
Perdió ventas significativamente, en un mes hasta solo dos 

ventas se realizaban. 

Pregunta 2 

 

¿La producción se vio afectada?, coméntenos un antes y 

después de la pandemia 
 

Apuntes 

La producción diaria era de 3 a 4 pizzas, la preparación semanal 

se redujo totalmente, porque las ventas cayeron.; hubo una 

paralización de preparación de insumos. 

Pregunta 3 

 

¿Qué actitudes se deben considerar en un trabajador para 

afrontar eventos fortuitos como estos? 
 



 

 
 

Apuntes 
El compromiso que muestre el líder de la empresa, ya que él 

inspira a la actividad que se va a realizar. 

Pregunta 4 

 

¿Qué medidas se debe plantear la empresa para afrontar 

eventos como esta pandemia? 
 

Apuntes buscar otros nichos potenciales para el negocio. 

Pregunta 5 

 

¿Qué medidas se debe plantear la empresa para afrontar 

eventos como esta pandemia? 
 

Apuntes 

no se ha estado preparado para una situación así, la empresa 

no estaba preparada y se han tenido pérdidas en cuanto a los 

ingresos, pero el fondo de emergencia ayudó en parte al pago 

de los trabajadores y mantenerlos hasta que la situación se 

pueda mejorar. 

Pregunta 6 
¿Cómo puede evidenciarse el grado de compromiso que los 

trabajadores tienen con la empresa? 
 

Apuntes 

el que no abandonen a la empresa en esta situación, el brindar 

ideas innovadoras y mejoras para las actividades que se 

realizan, todo a miras de mantener al cliente también. 

Pregunta 7 

 

¿Cómo fue el proceso de adaptación de la empresa con 

respecto a las nuevas medidas sanitarias? 
 

Apuntes 

La empresa no atiende presencialmente, pero sí ventas por 

delivery y recojo, pero sí hay compromiso de la empresa con el 

Estado ya que se han implementado todas las medidas de 

bioseguridad, para evitar más contagios. 

Pregunta 8 
 

¿Cuál fue su reacción a dichos cambios?, coménteme 
 



 

 
 

Apuntes 

Al inicio fue un poco preocupante, porque se pensó en cerrar 

definitivamente, pero nos motivó el que el Gobierno también 

brinde apoyo económico. 

Pregunta 9 
 

¿Qué cambios en general cree usted que realizó la empresa? 
 

Apuntes 
Más promociones, como combos, descuentos, publicidad para 

crear una cultura de consumir en casa para evitar el contagio. 

Pregunta 10 

 

¿Cuáles son los cambios que considera más importantes para 

su adaptación al cambio? 
 

Apuntes 
el cierre temporal para poder idear estrategias que ayuden a 

combatir a la pandemia. 

Pregunta 11 
Y finalizando esta entrevista, ¿ara adaptarse a estos cambios, 

han seguido algún modelo referencial? Coméntenos 
 

Apuntes 
Sí, hemos visto casos de otras empresas que han sobresalido 

a esta situación, poco a poco se han logrado grandes cambios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



GUÍA DE ENTREVISTA N°3 

Días: 02/10/21 – 03/10/21 – 04/10/21 – 05/10/2021 

Hora: 2:00 pm 

Medio de comunicación: Aplicativo Zoom 

Entrevistado: LUIS ALBERTO LLAVE DE LA CRUZ 

Objetivo: Determinar si la adaptabilidad es un factor clave para la permanencia 

en el mercado de comidas rápidas del negocio Pizzas D´ Mamá Lidia. 

Trujillo-2021 

Guía de entrevista N°3 

LUIS ALBERTO LLAVE DE LA CRUZ 

Pregunta 1 
Buenas tardes, sabemos que a raíz de la pandemia los 

negocios se han visto afectados, ¿cómo cree usted que le fue 

a Pizzas D' Mamá Lidia? 

Apuntes 

Hubo un cierro del local, ya que para evitar contagios se tuvo 

que regir a las nuevas normas dictadas por el gobierno, lo cual 

trajo pérdidas económicas para la empresa. 

Pregunta 2 ¿La producción se vio afectada?, coméntenos un antes y 

después de la pandemia 

Apuntes 

Sí, se vendían combos diariamente, la presencia de clientes en 

el local era notoria, estaban en su apogeo, después, hasta la 

cartera de clientes disminuyó y e consecuencia las ventas 

bajaron. 

Pregunta 3 ¿Qué actitudes se deben considerar en un trabajador para 

afrontar eventos fortuitos como estos? 



Apuntes 
Primero, el compromiso con la empresa (en las buenas y en las 

malas), paciencia, tolerancia, proactividad. 

Pregunta 4 ¿Qué medidas se debe plantear la empresa para afrontar 

eventos como esta pandemia? 

Apuntes 
Se debe contar con un plan de contingencia, realizar análisis 

internos y externos de situaciones que se podrían dar en el país. 

Pregunta 5 

¿Cree usted que el personal con el que cuenta la empresa está 

apto para afrontar situaciones fortuitas como esta pandemia?, 

en qué aspectos se puede evidenciar la capacidad de resiliencia 

de la empresa? 

Apuntes 

Sí, más por ser familiar, existe un mayor compromiso por parte 

de todos los trabajadores, se puede evidenciar en la 

permanencia de cada uno de nosotros, también en el 

planteamiento y participación de estrategias acorde a las 

nuevas medidas de bioseguridad dictadas por el gobierno. 

Pregunta 6 
¿Cómo puede evidenciarse el grado de compromiso que los 

trabajadores tienen con la empresa? 

Apuntes 
El no mostrar rechazo alguno a las nuevas medidas, la 

participación activa de cada uno en las nuevas estrategias. 

Pregunta 7 ¿Cómo fue el proceso de adaptación de la empresa con 

respecto a las nuevas medidas sanitarias? 

Apuntes 

Poco a poco se fue adaptando, el cierre fue esencial para poder 

platicar sobre la situación y adoptar nuevas medidas para seguir 

manteniéndose en el mercado. 

Pregunta 8 ¿Cuál fue su reacción a dichos cambios?, coménteme 

Apuntes 

La empresa lo es todo para mí, yo sabía que iba a salir de esta 

situación, con paciencia, esmero, resiliencia se pueden lograr 

grandes cosas. 



Pregunta 9 ¿Qué cambios en general cree usted que realizó la empresa? 

Apuntes 

el servicio 100% delivery, ya que este solo se realizaba de vez 

en cuando antes de la pandemia, también cambió el empaque 

y la presentación de la pizza. 

Pregunta 10 
¿Cuáles son los cambios que considera más importantes para 

su adaptación al cambio? 

Apuntes 
El delivery, es como una carta de presentación de la empresa, 

ya que por el momento es el único contacto con el cliente. 

Pregunta 11 
Y finalizando esta entrevista, ¿ara adaptarse a estos cambios, 

han seguido algún modelo referencial? Coméntenos 

Apuntes 
Sí, modelos de empresas que superaron el virus antes que 

nosotros. 



GUÍA DE ENTREVISTA N°4 

Días: 02/10/21 – 03/10/21 – 04/10/21 – 05/10/2021 

Hora: 2:00 pm 

Medio de comunicación: Aplicativo Zoom 

Entrevistado: NICOLÁS MOISÉS FUENTES LLAVE 

Objetivo: Determinar si la adaptabilidad es un factor clave para la permanencia 

en el mercado de comidas rápidas del negocio Pizzas D´ Mamá Lidia. 

Trujillo-2021 

Guía de entrevista N°4 

NICOLÁS MOISÉS FUENTES LLAVE 

Pregunta 1 
Buenas tardes, sabemos que a raíz de la pandemia los 

negocios se han visto afectados, ¿cómo cree usted que le fue 

a Pizzas D' Mamá Lidia? 

Apuntes 
Como todo negocio, paralizamos y acatamos las órdenes de la 

presidencia para estar expeditos a una apertura. 

Pregunta 2 
¿La producción se vio afectada?, coméntenos un antes y 

después de la pandemia 

Apuntes 

Obviamente, antes la producción era normal, buenos ingresos 

y egresos, a raíz de la pandemia, no hubo producción y ventas, 

afectó bastante. 

Pregunta 3 
¿Qué actitudes se deben considerar en un trabajador para 

afrontar eventos fortuitos como estos? 

Apuntes 
En primer lugar, el compromiso, tener conciencia de lo que se 

está viviendo actualmente. 



 

 
 

Pregunta 4 
¿Qué medidas se debe plantear la empresa para afrontar 

eventos como esta pandemia? 
 

Apuntes 
Tiene que estar actualizada, un paso adelante respecto a otras, 

tener en cuenta eventos, proyectos A, B y C. 

Pregunta 5 

 

¿Cree usted que el personal con el que cuenta la empresa está 

apto para afrontar situaciones fortuitas como esta pandemia?, 

en qué aspectos se puede evidenciar la capacidad de resiliencia 

de la empresa? 
 

Apuntes 

En adelante, el personal puede estar capacitado siempre y 

cuando haya una cadena de conocimientos, de continuidad de 

acuerdo a las normas, procedimientos, a las situaciones en la 

que está envuelta la empresa, actitud franca de respuesta 

rápida para afrontar una eventualidad. 

Pregunta 6 

 

¿Cómo puede evidenciarse el grado de compromiso que los 

trabajadores tienen con la empresa? 
 

Apuntes Deben ser responsables, asertivos, proactivos en cada evento. 

Pregunta 7 

 

¿Cómo fue el proceso de adaptación de la empresa con 

respecto a las nuevas medidas sanitarias? 
 

Apuntes 
Ha sido gradual, como al inicio, no estar en las calles, acatar 

normas sanitarias. 

Pregunta 8 ¿Cuál fue su reacción a dichos cambios?, coménteme 
 

Apuntes 

Fue bastante positiva, sabiendo de qué provenía el virus, 

hemos podido hacerles frente, ha sido provechoso y ha 

enseñado a estar en modo asertivo. 

Pregunta 9 ¿Qué cambios en general cree usted que realizó la empresa? 
 



Apuntes 
Cambios sustanciales, la parte de estructura, limpieza, salud, 

cuidado personal, bioseguridad. 

Pregunta 10 
¿Cuáles son los cambios que considera más importantes para 

su adaptación al cambio? 

Apuntes 

Tomar las indicaciones de manera seria, para poder dinamizar 

la labor de la empresa y afrontar otra eventualidad, ejemplo 

obtener utensilios de acero, una regeneración total de la 

empresa, adaptarse siempre a los cambios que se tengan que 

hacer. 

Pregunta 11 Y finalizando esta entrevista, ¿para adaptarse a estos cambios, 

han seguido algún modelo referencial? Coméntenos 

Apuntes 

Claro, hay empresas que se pueden tomar como base, 

mediante internet, y optar la mejor manera para la empresa de 

poder adaptarse a dichos cambios. 



Matriz de triangulación 

N° PREGUNTA CONVERGENCIA DIVERGENCIA INTERPRETACIÓN 

1 

Buenas tardes, sabemos que a 
raíz de la pandemia los negocios 
se han visto afectados, ¿cómo 

cree usted que le fue a Pizzas D' 
Mamá Lidia? 

Pérdidas en ventas. 
Cierre del local. 

Acatar nuevas medidas de 
bioseguridad. 

Diseñar nuevas 
estrategias de atención 

al cliente. 

Fue necesario un cierre 
temporal del negocio 

para diseñar 
estrategias que 

permitan su 
permanencia en el 

mercado de comidas 
rápidas. 

2 
¿La producción se vio afectada?, 
coméntenos un antes y después 

de la pandemia 

Producción diaria antes era 
por kilos (7), después a 3 o 

4 kilos. 
Producción diaria 

Paralización en la 
preparación de 
insumos, por el 

aumento de precios en 
el mercado. 

Antes había gran 
producción diaria, 

además la cultura de 
los clientes era el 

consumo en el local, 
pero a raíz de la 

pandemia esto cambió 
y sus ventas cayeron. 

3 

¿Qué actitudes se deben 
considerar en un trabajador para 
afrontar eventos fortuitos como 

estos? 

Proactivo, tolerante, 
paciente, empático, 

resiliente, eficiente, flexible, 
compromiso. 

Ganas de trabajar. 
La flexibilidad y 

resiliencia al cambio 
más que nada. 

Anexo N° 4: Matriz de triangulación 



4 
¿Qué medidas se debe plantear 
la empresa para afrontar eventos 

como esta pandemia? 

Plan de contingencia. 
Hacer partícipes a todos en 

la toma de decisiones. 
Buscar otros nichos de 

mercado. 

Mantener la salud 
emocional y física del 

empleado. 

Contar con un plan de 
contingencia y siempre 
considerar como pilar a 

los trabajadores, ya 
que de ellos depende 

la actividad en la 
empresa. 

5 

¿Cree usted que el personal con 
el que cuenta la empresa está 
apto para afrontar situaciones 

fortuitas como esta pandemia?, 
en qué aspectos se puede 
evidenciar la capacidad de 
resiliencia de la empresa? 

Sí, porque muestran una 
capacidad de respuesta 

rápida a los cambios 
realizados. 

No estaban 
capacitados y aptos 
para afrontar a un 
100% esta crisis. 

Son seres humanos, y 
por tal, no están al 
100% para afrontar 
situaciones fortuitas, 
pero su capacidad de 

respuesta y 
capacidades con las 

que cuentan, les hace 
llevadera dicha 

situación. 

6 

¿Cómo puede evidenciarse el 
grado de compromiso que los 

trabajadores tienen con la 
empresa? 

Por el trabajo en equipo, 
proactividad, identificación 

con la empresa. 

No mostrar rechazo a 
las nuevas, medidas. 

Por ser empresa 
familiar, presenta un 

grado índice de trabajo 
en equipo y solidaridad. 

7 

¿Cómo fue el proceso de 
adaptación de la empresa con 
respecto a las nuevas medidas 

sanitarias? 

Las normas siempre están 
presentes en la actividad de 
la empresa, solo fueron un 

poco más estrictas. 

Fue gradual 

Solo tuvieron que ser 
más estrictos, ya que 
se caracterizan por su 
estricta supervisión en 

normas de 
bioseguridad en sus 
actividades diarias. 



8 
¿Cuál fue su reacción a dichos 

cambios?, coménteme 

Fue frustrante la 
incertidumbre que se 

estaba y está viviendo. 

Con paciencia, esmero 
y resiliencia se iba a 

salir de esta situación. 

Al inicio fue frustrante, 
pero gracias al trabajo 

en equipo, la 
flexibilidad y otras 

actitudes que 
presentan, los ayudó a 

superar la situación. 

9 
¿Qué cambios en general cree 
usted que realizó la empresa? 

En la indumentaria, 
limpieza, pruebas 

moleculares. 

Servicio de delivery 
100%. 

El mayor cambio fue 
las ventas 100% 

delivery, tuvieron que 
enfocarse a mejorar la 

presentación de su 
producto y las medidas 

adecuadas para la 
entrega. 

10 
¿Cuáles son los cambios que 

considera más importantes para 
su adaptación al cambio? 

Flexibilidad al cambio Delivery 

La flexibilidad al 
cambio les ayuda a 

lograr los retos que se 
propongan. 

11 

Y finalizando esta entrevista, 
¿para adaptarse a estos cambios, 

han seguido algún modelo 
referencial? Coméntenos 

Empresas extranjeras que 
han pasado primero por 

esta pandemia. 

Copiar modelos de 
empresas con éxito a 
superar la pandemia. 

Es importante guiarse 
de modelos externos 

ya que su experiencia, 
sea buena o mala, 

ayuda a combatir los 
retos actuales. 

Nota: Recopilación de la información obtenida del instrumento de investigación: Guía de entrevista. 
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