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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo general identificar la calidad de 

servicio en las Micro y Pequeñas Empresas del sector catering: Caso Kukis Cooffe 

Break, distrito de Ayacucho, 2020. La  metodología empleada fue de tipo aplicada, 

con enfoque cualitativo, nivel descriptivo, diseño no experimental transversal, y para 

la recolección de información se consideró una muestra de 31 clientes de la MYPE 

objeto de estudio que a través de la técnica de encuesta se aplicó un cuestionario de 12 

preguntas obteniendo los resultados siguientes:  el  86.67% indican que la empresa es 

puntual en la atención del servicio que brinda,  el  73.33% confían en que la empresa 

les brinda el servicio con las características acordadas,  el 60.00% perciben que la 

empresa se preocupa por los intereses de sus clientes; el 46.67% indican que la empresa 

no comete errores durante el momento en que brinda el servicio, el 80.00% manifiesta 

que la empresa cumple con las expectativas del cliente,  el 80.00% indican que el 

personal que trabaja en la empresa muestra una conducta adecuada durante el servicio, 

el 80.00% indican que el comportamiento del personal les genera confianza, el 90.00% 

manifiestan que el personal de la empresa es amable, el 83.33% manifiestan que el 

personal de la empresa conoce de las actividades que deben realizar. Conforme a los 

resultados la investigación concluye señalando que la MYPE objeto de estudio 

gestiona el servicio que brinda respecto a la fiabilidad, garantía y tangibilidad 

orientados lograr la satisfacción del cliente mediante un servicio de calidad. 

Palabras clave: Atención al cliente, calidad, calidad de servicio. 
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ABSTRACT 

The present research had the general objective of identifying the quality of 

service in Micro and Small Companies in the catering sector: Kukis Cooffe Break 

Case, Ayacucho District, 2020. The methodology used was of an applied type, whit a 

qualitative approach, descriptive level, non-experimental cross-sectional desing, and 

for the collection of information, a sample of 31 clients of the MYPE under study was 

considered, that through the survey technique a 12-question questionnaire was applied 

obtaining the following results: 86.67% indicate that the company is punctual in the 

service it provides, 73.33% trust that the company provides the service whith the 

agreed characteristics,  60.00% perceive that the company cares about the interests of 

its clients; 46.67% indicate that the company does not make mistakes during the time 

it provides the service, 80.00% state that the company meets the client´s expectations, 

80.00% indicate that the personnel who work in the company show adequate behavior 

during the service, 80.00% indicate that the behavior of the staff generates trust, 

90.00% state that the company staff is friendky, 83.33% state that the company staff 

know the activities they must carry out. According to the results, the investigation 

concludes stating that the MYPE under study manages theservice it provides with 

respect to reability, guarantee and tangibility, aimed at achieving customer satisfaction 

through quality service. 

Keywords: Customer service, quality, quality of service. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad las Micro y pequeñas Empresas del sector catering es una 

actividad económica que consiste en el servicio de alimentación institucional o 

colectiva ejercida por empresas formales y no formales; este sector es una opción de 

oportunidad de trabajo para muchas familias. Cualquiera sea el tipo de organización o 

persona natural el mercado cada vez los clientes demandan el cumplimiento de 

estándares y requisitos de calidad tanto del producto o servicio que se les ofrece. La 

calidad de servicio es un conjunto de atributos y cualidades que la empresa brinda a 

los clientes, implica hacer las cosas bien a fin de satisfacer las expectativas del 

consumidor. Este aspecto es muy importante en todos los sectores, y el sector catering 

no es la excepción. En Ayacucho las empresas o negocios deben realizar sus 

actividades con un enfoque hacia el cliente y uno de los aspectos a considerar es la 

calidad de servicio que la empresa brinda al cliente la misma que favorece el éxito de 

una empresa y la fidelidad de los consumidores. 

El presente trabajo de investigación tiene por título: “Calidad de servicio en las 

Micro y Pequeñas Empresas del sector catering: Caso Kukis Cooffe Break, distrito de 

Ayacucho, 2020”, el tema es de importancia para el sector catering por la siguiente 

razón: 

Para Vargas & Aldana  (2014) en el contexto empresarial, la calidad y el 

servicio son dimensiones que están presentes de manera articulada para el beneficio y 

satisfacción de las necesidades del hombre. La calidad no sólo busca la satisfacción de 

las necesidades del cliente sino también ser un factor competitivo, por lo tanto, debe ir 

más allá de un diseño perfecto y obligarse a estar presente en el servicio percibido del 
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bien o producto en el momento de la entrega. La calidad de servicio debe ser 

satisfactorio, es decir, debe darse antes, durante y después de la compra y el servicio 

proporcionado al cliente debe tener como principales características: calidad, 

confiabilidad, accesibilidad, eficacia, profesionalismo, precio, adaptabilidad, rapidez 

y atención. 

El tema de la presente investigación fue de importancia para la identificación 

de la calidad de servicio que brinda la empresa Kukis Cooffe Break, además permitió 

conocer si la empresa satisface las expectativas de los clientes. 

El problema a investigar fue: ¿Cómo es la calidad de servicio en las Micro y 

Pequeñas Empresas del sector catering: Caso Kukkis Cooffe Break, distrito de 

Ayacucho, 2020?, Para responder la interrogante se planteó como objetivo general: 

Identificar la calidad de servicio en las Micro y Pequeñas Empresas del sector catering: 

Caso Kukis Cooffe Break, distrito de Ayacucho, 2020. Así mismo, para lograr el 

objetivo general se platearon objetivos específicos: Identificar la fiabilidad de la 

calidad de servicio en las MYPE del sector catering: Caso Kukis Cooffe Break, distrito 

de Ayacucho, 2020., Identificar la garantía de la calidad de servicio en las MYPE del 

sector catering: Caso Kukis Cooffe Break, distrito de Ayacucho, 2020., Identificar la 

tangibilidad  de la calidad de servicio en las MYPE del sector catering: Caso Kukis 

Cooffe Break, distrito de Ayacucho, 2020. 

El presente trabajo de investigación se justifica por su aportación a la 

investigación universitaria de nuestro país, y será de utilidad como fuente de 

información y antecedente a futuras investigaciones referentes al tema. En tal sentido, 

se ha considera información de aspectos teóricos de la calidad de servicio a fin de 
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poder identificar la calidad de servicio en la empresa Kukis Cooffe Break, pudiéndole 

servir esta investigación a la misma empresa y a otras que buscan lograr la fidelización 

de los clientes, la competitividad y rentabilidad del negocio. 

La metodología aplicada en la investigación fue de tipo aplicada, con un 

enfoque cualitativo, de nivel descriptivo porque describió la situación real del objeto 

de estudio, fue de diseño no experimental transversal por que tan solo se limitó a la 

observación. La metodología descrita se aplicó mediante la técnica de encuesta a los 

clientes. 

Los resultados obtenidos son las siguientes: Respecto al primer objetivo que 

consistió en determinar la fiabilidad, donde el  86.67% de los encuestados indican de 

que la empresa es puntual para la atención en el servicio que brinda,  el  73.33% de los 

encuestados manifiestan que confían en que la empresa les brinda el servicio con las 

características acordadas y el 60.00% de los encuestados manifiestan que perciben que 

la empresa si se preocupa por los intereses de sus clientes; el 46.67% afirman que la 

empresa no comete errores durante el momento en que brinda el servicio, el 80.00% 

manifiesta que la empresa si cumple con las expectativas del cliente. Estos resultados 

nos indican que los servicios que brinda la empresa expresan Fiabilidad.  

Respecto al segundo objetivo que consiste en identificar la garantía, el 80.00% 

de los encuestados indican de que la empresa garantiza que el personal que trabaja en 

ella muestra una conducta adecuada durante la atención o servicio al cliente, el 80.00% 

manifiestan que le generan confianza el comportamiento del personal, el 90.00% 

manifiestan que el personal de la empresa objeto de estudio es amable durante el 

servicio que brindan , el 83.33% de los encuestados manifiestan que el personal de la 
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empresa si conocen de las actividades que deben realizar durante el servicio que se 

brinda. En general, la empresa respecto al presente objetivo se preocupa por expresar 

garantía en el servicio que brinda. 

Respecto al tercer objetivo que consistió en determinar la tangibilidad de la 

MYPE en estudio, el 70.00% de los encuestados manifiestan que los equipos y 

materiales que son parte del servicio y son puestos a disposición de los clientes son 

adaptables a la modernidad, el 63.33% manifiestan que la empresa si se preocupa por 

brindar las mejores condiciones de las instalaciones físicas donde brinda el servicio al 

cliente y el 76.67% manifiestan que la apariencia de los empleados en relación a la 

higiene personal y la indumentaria de los empleados es pulcro lo que le suma valor a 

la calidad de servicio que brindan. Por lo tanto, la empresa se preocupa por contar y 

brindar los recursos adecuados para elevar el nivel de calidad de servicio. 

El resultado de los objetivos específicos nos permitió alcanzar el objetivo 

general, donde se determinó que la MYPE objeto de estudio si brinda servicio de 

calidad. 
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II. REVISIÓN DE LA LITERATURA 

2.1. Antecedentes 

De acuerdo a Rivera (2019) en su tesis “La calidad de servicio y la satisfacción 

de sus clientes de la empresa Greenandes Ecuador” que tuvo como objetivo evaluar la 

calidad del servicio ofrecido a través del modelo teórico SERQUAL a fin de identificar 

la satisfacción de los clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador. La 

metodología de la investigación es descriptiva, de tipo cuantitativo de diseño no 

experimental transversal. Las conclusiones a las que llegó son: que existe brechas 

considerables en todas las dimensiones, sobre todo en las dimensiones de fiabilidad y 

capacidad de respuesta que requieren de acciones para superar la insatisfacción que 

los exportadores (clientes) manifestaron, es decir, por lo tanto, la percepción que tienen 

los clientes sobre de calidad de servicio de la empresa respecto a estos indicadores es 

bajo. Por otro lado, los clientes respondieron que en las dimensiones de seguridad, 

elementos tangibles y empatía se encuentran algo satisfechos por lo que a la empresa 

le queda por tomar acciones para satisfacer las expectativas del cliente respecto al 

servicio que se le brinda. 

Según López (2018) en su tesis titulado “Calidad de servicio y la Satisfacción 

de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, teniendo como 

objetivo general determinar la relación de la calidad del servicio con la satisfacción de 

los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una 

investigación de campo ara el diseño de estrategias de mejora del servicio al cliente. 

La metodología de la investigación es descriptiva del tipo cualitativo con un enfoque 

mixto. Las conclusiones a la que llega en la investigación respecto a la calidad de 
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servicio son las siguientes: se evidenció que la calidad de servicio al cliente es muy 

importante en cualquier empresa, porque si un cliente queda satisfecho con el servicio 

recomienda a la empresa, y de ello dependerá el éxito o fracaso de la misma. Del marco 

teórico concluye que en toda empresa es necesario hacer una evaluación de calidad de 

servicio a fin de que permita operar correctamente las actividades para reducir 

falencias del servicio y obtener mayores beneficios económicos. Del cuestionario 

aplicado concluye que los clientes están satisfechos con los elementos tangibles, 

productos y la fiabilidad que transmite el personal, sin embargo, un número 

considerable de clientes manifiestan que la empresa en su servicio no brinda trato 

personalizado, el personal no está capacitado, que el personal es escaso en la empresa 

lo que ocasiona demoras en la atención al cliente. También en la investigación pudo 

comprobar que la relación entre calidad de servicio y satisfacción del cliente es 

significativa, que si se brinda un servicio de calidad la satisfacción del cliente será 

mayor. 

Según Sánchez  (2017) en sus tesis “Evaluación de la calidad de servicio al 

cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa” que tuvo como 

objetivo general evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger 

Diner de Gualan, para lo cual empleó una metodología del tipo descriptivo, de diseño 

no experimental transversal, llegando a la siguiente conclusión: Se evaluó la calidad 

de servicio haciendo la valoración de expectativas y percepciones de los cuales arrojan 

resultados donde los índices de calidad de servicio demuestran la insatisfacción en los 

clientes, donde el índice de calidad de servicio respecto a la dimensión de elementos 

tangibles presenta mayor insatisfacción (-0.22), seguida de la dimensión de capacidad 

de respuesta con (-0.21), la dimensión empatía con (-0.16), la dimensión fiabilidad con 
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(-0.14) y finalmente la dimensión confiabilidad con (-0.13), lo que significa que la 

calidad de servicio es deficiente en la empresa objeto de estudio por ende no superan 

las expectativas del cliente. 

Según Prado (2011) en su tesis titulado “Calidad de servicio, calidad de relación 

e intención de comportamiento en el entorno online” que tiene como objetivo respecto 

a la calidad de servicio analizar el grado de relevancia e influencia de la calidad en el 

modelo (calidad técnica, calidad de resultado, calidad de recuperación, satisfacción, 

confianza, compromiso e intensión de comportamiento) y las relaciones que pudieran 

existir entre ellos. De este modo, identificaremos aquellos elementos que resultarán 

más relevantes en el proceso de generación de la intención de comportamiento de los 

consumidores hacia las compañías online. La metodología aplicada es de modelo de 

enfoque científico y de diseño de enfoque causal.  Concluyendo  que las dimensiones 

de diseño, funcionamiento y la facilidad de uso de la página web y todo el paquete de 

atributos que contiene se consideran relevantes por el consumidor, debiéndose hacer 

énfasis en la necesidad de las empresas que operan en el mercado en no desatender los 

aspectos relativos a la privacidad en general; en referencia a la confianza en el mercado 

online se identificaron tres dimensiones que permitían estudiar en su conjunto la 

influencia que pudiera tener el grado de confianza de un consumidor con las restantes 

variables, la investigación revela que las dimensiones benevolencia y competencia 

miden la confianza on-line y estas deben ser agrupadas. 

Para el autor Rivera  (2019) en su tesis “Calidad de servicio que brinda la 

empresa ELÉVATE BUSINESS y estrategias para su mejora” que tuvo como objetivo 

general determinar el nivel de calidad del servicio que brinda la empresa ELEVATE 
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BUSINESS y diseñas estrategias de mejora, para lo cual la metodología aplicada es 

descriptiva no experimental, transversal con un enfoque cuantitativo, llegando a las 

conclusiones siguientes: que las dimensiones que establecen el modelo aplicado para 

determinar la calidad de servicio como los elementos tangibles, la fiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad y empatía arrojaron resultados bajos respecto a lo que perciben 

en estas dimensiones los clientes específicamente en el área de operaciones, lo que 

indica que en la empresa ELÉVATE BUSINESS se encuentra dentro del nivel malo, 

porque no cumple con los requerimientos básicos en una de las áreas clave que es el 

de operaciones. Para el caso de la tangibilidad la empresa descuida todos los elementos 

que a simple vista los clientes perciben como imagen y el servicio sea segura y 

confiable, respecto a la capacidad de respuesta en no perciben disposición, rapidez y 

conocimiento de los empleados para solucionar los problemas de los clientes; en 

cuanto a la dimensión seguridad los clientes perciben que el personal no les da la 

seguridad para responder a las preguntas y requerimientos de los clientes, y por último 

en la dimensión de empatía los clientes perciben que la empresa no toma en cuenta los 

interés del cliente y no comprenden de sus necesidades. Por lo tanto, las dimensiones 

evaluadas hacen suponer que la empresa en el área de operaciones no les da la 

importancia debida a los aspectos determinantes de la calidad de servicio. 

Según Brenis (2018) en su Tesis titulado Evaluación de la calidad del servicio 

del restaurante “Restobar George” Puerto Eten- Chiclayo – Lambayeque, utilizando 

estándares derivados de las Buenas Prácticas, 2018. ; teniendo como objetivo general 

identificar las características de la competitividad y de la calidad de servicio en las 

MyPE rubro restaurantes de la ciudad de Paita, año 2018, empleando una metodología 

del tipo de investigación descriptiva, de nivel cuantitativo y diseño no experimental 
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transversal llegando a la conclusión siguiente: el nivel de efectividad de las MyPE 

rubro restaurantes de la ciudad de Paita se da porque la organización es efectiva en el 

grado en que su funcionamiento interno es consistente, eficientemente organizado y 

sin tensión, haciendo énfasis en todo esfuerzo en lo más mínimo para satisfacer las 

expectativas de sus clientes. Refleja prácticas de higiene y pulcritud de los recursos 

tangibles lo que le garantiza prestar servicio en óptimas condiciones de salubridad. La 

calidad de servicio que brinda la MyPE investigada está orientada a la atención y 

satisfacción de los requerimientos de los clientes mediante el establecimiento de 

parámetros de tiempo con la finalidad de ofrecer un servicio de calidad y oportuna.  

Según Chino  (2018) en sus tesis titulada “Efecto de la calidad de servicio sobre 

la fidelización de clientes en MyPES del rubro de artesanía textil en el Cercado de 

Lima”, tuvo como objetivo general determinar el efecto de la calidad de servicio sobre 

la fidelización de clientes en MyPES del rubro de artesanía textil, para lo cual empleó 

una metodología del tipo de investigación no experimental de diseño transaccional o 

transversal, llegando a la conclusión de que la calidad de servicio tiene efecto positivo 

sobre la fidelización y la satisfacción de los clientes en MyPES del rubro artesanía 

textil en el Cercado de Lima. 

Para Liñan (2014) en su tesis titulada “Caracterización de la calidad de servicios 

bajo el modelo SERQUAL en las micro y pequeñas empresas del sector servicios – 

rubro hospedajes del distrito Huaraz, 2014”, teniendo como objetivo general describir 

las principales características de la calidad de servicio – rubro hospedajes en el distrito 

Huaraz, 2014 bajo el modelo SERVQUAL, para lo cual empleo una metodología de 

investigación del tipo descriptivo, nivel cuantitativo de diseño transaccional. Llegando 
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a las siguiente conclusión: la calidad es un proceso que integra procedimientos de las 

áreas en su conjunto y que implica a los trabajadores en todos los niveles de la empresa, 

por lo que en la investigación se observó que las características de la calidad de servicio 

de la empresa en estudio no aplican de manera correcta los conceptos y enfoques del 

modelo SERVQUAL, de acuerdo a los resultados obtenidos del cuestionario aplicado 

a los clientes arrojan resultados negativos que demuestran que la calidad de servicio 

es baja y que carece de los atributos que establece el modelo SERVQUAL, es decir, 

es deficiente la percepción que los clientes tienen respecto a la fiabilidad, seguridad, 

empatía, tangibilidad y capacidad de respuesta. 

Según Pilco (2018) en su informe de investigación “Calidad de servicio y 

satisfacción del cliente en las micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro 

gimnasios, distrito de Ayacucho, 2018”, el cual tiene como objetivo general analizar 

las características de la calidad de servicio y satisfacción del cliente de las empresas 

del sector servicios, rubro gimnasios, aplicando el método de investigación  tipo 

aplicado con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y diseño no experimental 

transversal, teniendo como resultado que la calidad de servicio de la empresa en 

relación a los indicadores de las dimensiones como: elementos tangibles, fiabilidad y 

capacidad de respuesta que priorizan en el informe de investigación no responden a 

las expectativas de los clientes. 

Según Palomino (2017) en sus tesis de título “Valoración de la calidad de 

servicio de la empresa comercial Romis EIRL,  Ayacucho, 2017” el cual tiene como 

objetivo general conocer la situación de la calidad de servicio que brinda actualmente 

la empresa Romis EIRL, Ayacucho, 2017.; teniendo como objetivos el describir y 
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analizar a calidad de servicio de Romis EIRL, para lo cual ha aplicado la metodología 

de investigación del tipo no experimental, nivel descriptivo simple y de método 

muestreo probalístico; llegando a la siguiente conclusión: la calidad de servicio que 

brinda la empresa Romis EIRL es relativamente aceptable debido a que los clientes 

encuestados valoran  positivamente la mayoría de los indicadores evaluados. Respecto 

a la descripción de la calidad de servicio es considerado regular puesto que algunos 

indicadores de evaluación están son descuidados por la empresa generando 

percepciones negativas en los clientes. En relación al análisis de calidad de servicio 

respecto a sus dimensiones el 38.9% de los clientes encuestados manifestaron que la 

empresa hace uso de equipos modernos en el área de ventas, el 39.4% de los clientes 

señalan que la empresa tiene áreas de ventas bien distribuidas, el 64% de los clientes 

manifiestan que los empleados siempre usan los uniformes  correctamente lo que 

permite su rápida ubicación para atención, el 57.6% de los clientes opinan que la 

infraestructura del local no es adecuada para la naturaleza del negocio. En relación a 

sus dimensiones: capacidad de respuesta, seguridad y empatía, hay indicadores por 

mejorar respecto a los horarios de atención, rapidez, seguridad, cooperación y empatía. 

En la tesis de Perlacio (2017) que tiene por título “La calidad del servicio al 

cliente en la Cooperativa Juan Pablo II, en el distrito de Ayacucho 2017”, que tuvo 

como objetivo general analizar la calidad del servicio al cliente en la Cooperativa Juan 

Pablo II, la metodología aplicada en la investigación fue del tipo descriptivo, de nivel 

de estudio mixto y de diseño no experimental transversal o transaccional llegando a la 

conclusión siguiente: la calidad de servicio de la Cooperativa Juan Pablo II  según las 

respuestas de las personas encuestadas es que aplica o pone en práctica relativamente 

conceptos de calidad de servicio que se debe brindar al cliente, también los resultados 



12 

 

señalan que la Cooperativa no apuesta  por a excelencia y que por lo tanto los clientes 

respecto a la calidad de servicio no perciben que la Cooperativa no se encuentra 

siquiera en términos medios.  

Según Arapa (2017) en su tesis que tiene por título “ Calidad de servicio e 

influencia en la satisfacción de clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho” 

teniendo como objetivo general determinar que las dimensiones de la calidad de 

servicio influyen en la satisfacción de los clientes en los restaurantes de la ciudad de 

Ayacucho, para lo cual la metodología que aplicó en la investigación es del tipo 

descriptivo correlacional de diseño no experimental, con una población – muestra no 

probabilística. Para determinar la correlación entre ambas variables en la investigación 

se recolectó información mediante un cuestionario aplicado a los propietarios y 

administradores de los restaurantes objetos de estudio. Los resultados a los que llegó 

son: La calidad de servicio según los resultados obtenidos influyen en la satisfacción 

de los clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho. Los encuestados 

manifestaron que en ocasiones ofrecen un buen servicio que satisface de manera 

moderada las necesidades de los consumidores, sin embargo, manifiestan también que 

es posible que presenten ciertas limitaciones en el servicio que brindan porque pueden 

ser cuestionadas en ciertos aspectos. Otro de los factores son los elementos tangibles 

que comprenden a la ambientación, los muebles, decoraciones y el aspecto de la 

instalación influyen en las evaluaciones cognitivas en los clientes. Así mismo, los 

propietarios y administrativos son conscientes de que los clientes son exigentes por lo 

que las condiciones, el trato excelente, las condiciones del establecimiento influyen en 

la satisfacción de sus necesidades que finalmente repercuten en el logro de la 

fidelización de los clientes o consumidores. 
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2.2. Marco teórico 

MYPE 

En la Ley N° 28015 Ley de promoción y formalización de la micro y pequeña 

empresa, se define a la Micro y Pequeña Empresa (MYPE) como la unidad económica 

que es constituida por una persona natural o jurídica cualquiera sea la forma de su 

organización, comprendida conforme a la ley de sociedades.  La MYPE, conforme a 

la Ley del Impuesto a la Renta, genera rentas de tercera categoría con fines lucrativos. 

Tienen como objetivo el desarrollo de actividades de extracción, transformación, 

producción, comercialización de bienes o prestación de servicios. 

Para la Sunat  (n.d.)  es la unidad económica constituida por una persona natural 

o jurídica, bajo cualquier forma de organización o gestión empresarial contemplada en 

la legislación vigente, tiene como objeto desarrollar actividades de extracción, 

transformación, producción, comercialización de bienes o prestación de servicios. 

Características de una MYPE 

La (Sunat, n.d.)  menciona que se las MYPES se clasifica en función de la 

cantidad de trabajadores y el nivel de ventas. 

✓ Microempresa: Cuando la cantidad de trabajadores promedio al año es de 1 

a 10, y el nivel de ventas anuales dependiendo de sus regímenes tributarios 

(RUS, RER y RG) no superen las 150 UIT. 

✓ Pequeña empresa: La cantidad de trabajadores al año es de 1 a 50, y el nivel 

de ventas oscile entre 150 UIT a 1700 UIT.  
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Importancia de la MYPE 

Señala Sánchez (2006) que las MYPE en el Perú son componentes del motor 

de la economía nacional, que genera empleo al 80% de la PEA (Población 

Económicamente Activa) y que además genera el 40% del PBI (Producto Bruto 

Interno).  

De acuerdo al informe de COMEXPERÚ (2019) las MYPES en el Perú 

conforme a los resultados de la ENAHO, la MYPES en el año 2019 representaron el 

95% de las empresas peruana empleando el 47.7% de la PEA (Población 

Económicamente Activa) y con respecto al año anterior tuvo un crecimiento del 4% 

en lo que respecta al empleo. Respecto a las ventas señalan que hay un crecimiento 

equivalente al 19.3% del PBI (Producto Bruto Interno). 

Por otra parte COMEXPERÚ (2019) indica con respecto a las condiciones 

laborales que buena parte de las MYPES operan con escasos beneficios laborales y en 

condiciones de baja competitividad siendo recurrentes estos escenarios. Las cifras 

obtenidas años tras años sobre el crecimiento de las MYPES y los empleos que genera 

como parte del desarrollo de la economía del país, reflejan que cuentan con potencial 

para crecer, sin embargo, también reflejan limitaciones estructurales. 

Es indudable que las MYPES abarcan diversos aspectos importantes en la 

economía del país, siendo el más importante su contribución a la generación de empleo 

que en muchos casos las condiciones laborales no son las adecuadas, sin embargo, 

contribuye de forma creciente en aliviar el alto índice de desempleo en el país. 
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Así mismo COMEXPERÚ (2019) reporta que en el año 2019 el tipo de 

actividad empresarial por sector donde están sumergidos las MYPES fueron:  

Servicios 52%, comercio 32%, producción 13%, Producción y comercio 4% 

aproximadamente. 

Calidad 

Para Armendáriz (2019) la calidad es la superioridad de un producto o servicio 

en su categoría. La calidad está ligada al cliente; la calidad es proporcionar a nuestros 

clientes aquello que esperan de un producto o servicio. 

De acuerdo a Cuatrecasas (2012) la calidad es la suma de características 

inherentes del bien o servicio que es obtenido a partir del proceso productivo, así como 

el conjunto de requerimientos que satisfacen las necesidades y expectativas del 

usuario. La calidad es el cumplimiento de las especificaciones del bien o servicio, es 

decir, su elaboración es conforme al requerimiento expresado por el cliente o usuario. 

Menciona Vargas & Aldana (2014) que la calidad es la búsqueda permanente 

de la perfección en el servicio, en el producto y en los seres humanos. La calidad se 

consigue con la participación, la responsabilidad, la perfección y el espíritu del 

servicio. 

Importancia de la calidad de servicio al cliente 

Para Alcaide (2015) su importancia radica en que la calidad de servicio 

repercute en diversos ámbitos de la empresa, ya sea en lo económico, imagen de la 

empresa, en la mejora del desempeño del personal y mejora en la calidad de vida de 

todos quienes estén inmersos en las relaciones de servicio cada día. 
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Para Alcaide (2015) el diseño y desarrollo de un determinado producto o 

servicio se hace con la finalidad de que este cumpla cierta función o característica que 

se útil a las necesidades del cliente. La calidad de servicio tiene un carácter humano, 

es decir, la entrega de un bien debe realizarse con un valor adicional de un buen 

servicio.  La calidad de servicio no es un costo adicional, sino más bien es parte de la 

característica del producto o servicio que se adquiere. 

Menciona Armendáriz (2019) que la calidad de servicio es subjetiva y difícil 

de valorar. El servicio es la interacción de un conjunto de prestaciones que el cliente 

recibe por un precio pactado. Cuando el cliente está satisfecho con el servicio y con el 

precio que paga, se entiende que la empresa ofrece calidad de servicio. 

Factores determinantes de la calidad de servicio 

Miranda et al. (2012) hacen referencia a Parasuraman, Zeithaml y Berry, 

quienes a fin de determinar la calidad de servicio realizaron estudios del tipo 

cualitativos y cuantitativos dando origen al modelo SERVQUAL. Con este modelo es 

posible determinar la calidad de servicio, para lo cual es importante que las 

percepciones de los clientes que tienen sobre el servicio sean iguales o superiores a las 

expectativas de los mismos. Es decir, la calidad de servicio es evaluada desde la 

percepción del cliente. La Escala o modelo SERVQUAL postula una serie de 

dimensiones o criterios distintos como: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía; que finalmente el juicio de los consumidores 

determinará la calidad del servicio. 

Manifiesta Alcaide (2015) que en los años de 1980 y 1990 las empresas de 

servicio empiezan a preocuparse por la calidad orientada hacia una mejor atención al 
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cliente que busca mayores y estables niveles de rentabilidad para la empresa. Sin 

embargo, en el sector servicios no existían normas generalmente aceptadas que 

permitiera medir la calidad de servicio y es así que se da inicio de manera formal con 

los estudios de Parasuraman, Zeithaml y Berry quienes en 1985 propusieron la escala 

de calidad de servicio denominado SERVQUAL, esta escala o modelo respecto a la 

calidad de servicio identifica 10 aspectos:   

1. Fiabilidad 

2. Capacidad de respuesta 

3. Profesionalidad. 

4. Cortesía. 

5. Credibilidad. 

6. Seguridad. 

7. Accesibilidad. 

8. Comunicación 

9. Comprensión del cliente. 

10. Elementos tangibles. 

Finalmente, los investigadores que proponen el modelo SERVQUAL resumen 

estos aspectos en 5 dimensiones a medir: 

1. Fiabilidad. Que consiste en la habilidad para brindar el servicio ofrecido de 

manera precisa y fiable.  

2. Garantía. Es el conocimiento del servicio prestado por todos quienes 

componen la empresa, cortesía y amabilidad de los empleados y la habilidad 

para transmitir confianza.  
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3. Tangibilidad. Considera todos los recursos materiales y humanos de la 

empresa como la apariencia de las instalaciones físicas, los equipos, el 

personal y los dispositivos de comunicaciones. 

4. Empatía. Es la capacidad que tiene el personal para sentir y comprender las 

emociones de otros mediante un proceso de identificación,  y brindando 

atención individualizada al cliente. 

5. Sensibilidad – respuesta. Es la buena disposición y apoyo que se brinda  al 

cliente, dotándole de un servicio oportuno.   

Este modelo, desde entonces lleva a las organizaciones hacia el modelo TQM 

(Total Quality Management), es decir, las empresas adoptan y practican una cultura de 

la Calidad Total. 

Así mismo Miranda et al. (2012) mencionan que la escala SERVQUAL consta 

de 2 partes o sub escalas de 22 ítems cada una, donde la primera mide las expectativas 

de los clientes acerca del servicio prestado por una organización de un determinado 

sector, y la segunda mide las percepciones de los clientes sobre los servicios de una 

organización en particular.  

Atención al cliente 

Para Gil (2020)  la atención al cliente es la relación de actividades que 

desarrollan diversas empresas a través de identificar las necesidades básicas de sus 

clientes utilizando diferentes estrategias de marketing de modo que puedan cubrir las 

expectativas que cada cliente y que indubitablemente se van a relacionar con la 

satisfacción para conseguir como fin último la fidelización. 
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Principios de atención al cliente 

Para Carvajal et al. (2019) el cliente es quien valora la calidad de servicio en la 

atención que recibe. Cualquier sugerencia o consejo es fundamental para la mejora. 

Toda acción en la prestación del servicio debe estar dirigida a lograr la satisfacción del 

cliente garantizado en cantidad, calidad, tiempo y precio. Las exigencias y expectativas 

del cliente orientan la estrategia de la empresa con respecto a la producción de bienes 

y servicios. La atención al cliente debe sustentarse en políticas, normas y 

procedimientos que involucren a todas las personas de la empresa, porque una empresa 

que posea una política de calidad de servicios, se diferencia de otras empresas inmersas 

en el mismo mercado. Los principios de atención al cliente establecen ciertas reglas en 

la organización que todo el personal deberá en general deberá mostrar:  

✓ Conocer los productos que ofrecen. 

✓ No hacer promesa si no es posible cumplirlas. 

✓ Adelantarse a las necesidades del cliente. 

✓ Solucionar quejas. 

✓ Tener un trato educado. 

✓ Escuchar más que hablar. 

✓ No evitar las responsabilidades. 

✓ Admitir de buen grado las sugerencias. 

✓ Exceder las expectativas del cliente. 
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Beneficios de la calidad de servicio 

De acuerdo a Ruíz (2018) menciona que prestar servicios de buena calidad es 

la satisfacción del cliente, y la satisfacción del cliente influye en su comportamiento 

generando en numerosos beneficios para la empresa como: 

✓ Presta mayor atención al servicio de la empresa. 

✓ Reitera sus compras, la empresa recibe como beneficio su lealtad. 

✓ Está dispuesto a pagar un mayor precio. 

✓ Se convierte en el mejor portavoz de la empresa. 

✓ Abandona a la competencia. 

Manifiesta Alcaide (2015) que las compañías que mantienen altos niveles de 

calidad y calidad de servicio tienen los siguientes beneficios:  

✓ Incremento de lealtad de sus clientes. 

✓ Incremento de participación de mercado. 

✓ Asegurar un flujo creciente de ingresos adicionales. 

✓ Explotar la posibilidad de fijar precios más altos. 

✓ Captar nuevos clientes. 

✓ Reducir gastos de marketing. 

✓ Lograr procesos operativos de bajo costo. 

✓ Proyectar mejor imagen y prestigio. 

✓ Mejorar la moral de trabajo. 

✓ Mejorar la productividad de los trabajadores. 

✓ Reducción de la rotación de personal. 

✓ Plantear mejores acciones estratégicas. 
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✓ Reducción de quejas de clientes. 

Calidad de servicio 

Según Alcaide (2015) la calidad de un servicio no es un valor adicional al bien 

o servicio, sino más bien un valor elemental, en el que los clientes suponen que los 

productos o servicios son de calidad y por lo tanto satisfarán sus necesidades. El cliente 

paga y suponen que el servicio debe cumplir con sus expectativas.  

Así mismo, Alcaide (2015) hace referencia a Parasuraman, Zeithaml y Berry, 

quienes entre 1980 y 1990 definen la calidad de servicio a la manera de atender mejor 

al cliente el cual es evaluado desde la perspectiva del cliente. Estos autores para evaluar 

la calidad de servicio proponen un modelo SERVQUAL que postula las siguientes 

dimensiones: Fiabilidad, garantía, tangibilidad, empatía y sensibilidad – respuesta. 

Fiabilidad 

Para la Miranda et al. (2012)  la fiabilidad consiste en la habilidad del personal 

en todos los niveles de la empresa para desempeñar el servicio ofrecido de manera 

cuidadosa, precisa y fiable. 

Para Miranda et al. (2012) la fiabilidad consiste en la habilidad del personal en 

todos los niveles de la empresa para desempeñar el servicio ofrecido de manera 

cuidadosa, precisa y fiable. 

El autor Gil (2020) define como “la relación entre lo ofrecido y lo producido 

sabiendo que siempre se va a desarrollar de la misma manera aun teniendo diferentes 
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personas implicadas en el proceso, con ello, garantizando siempre obtener el mismo 

resultado”. 

Mientras Teijeira (2015) menciona que la fiabilidad es un indicador de que el 

producto cumple con las características y especificaciones establecidas, que puede ser 

mejorado y en algunos casos puede ser un desperdicio de recurso por ser superior a lo 

que el cliente está dispuesto a pagar. 

Garantía 

Miranda et al. (2012) menciona que la garantía es “el conocimiento del servicio 

prestado, cortesía y la habilidad de los empleados para transmitir confianza al cliente”, 

así mismo, señala  que los empleados deben tener la capacidad de cumplir con la 

atención del servicio requerido sin la probabilidad existencia  de riesgos, peligros o 

dudas. 

Tangibilidad 

Miranda et al. (2012)  hace referencia a todos los recursos materiales y humanos 

de la empresa, considera la apariencia de las instalaciones físicas, equipos, empleados 

y materiales de comunicación que de manera directa o indirecta está relacionado con 

el servicio. 

Para Gil (2020) es “conjunto de elementos que componen la organización y que 

el cliente puede visualizar desde los empleados, la forma de relacionarse en la 

comunicación, así como el centro de trabajo en el que se desarrolla la actividad”. 
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Puntualidad 

Según Vargas & Aldana (2014)  la puntualidad es la disciplina de estar a tiempo 

para cumplir las obligaciones en las cuales nos hemos comprometido. El valor de la 

puntualidad es fundamental para la formación del carácter, el orden y la eficacia. Vivir 

este valor lleva a desarrollar otras actividades, dar lo mejor de sí en el trabajo, respetar 

al otro y, lo más importante, genera confianza. 

Confianza 

Sarmiento (2015) hace referencia a Palmer et al. (2010), quien cita al autor 

Money (2000): La confianza es “La expectativa que un individuo tiene sobre la 

organización de que mantendrá sus compromisos explícitos e implícitos, que se 

comunicará de manera abierta y honesta, y no coaccionará o intentará perjudicar al 

individuo”. 

Para Vargas & Aldana (2014) define la confianza como la firme seguridad que 

alguien tiene por el otro, aporta seguridad, tranquilidad pero que es algo difícil de 

construir y fácil de perder. En el campo empresarial, para generar confianza se debe 

actuar con compromiso y lealtad.  

Servicio sin errores 

Cuatrecasas (2012) señala que el servicio debe estar orientado hacia los 

clientes, por esa razón las operaciones y el diseño del servicio deben estar orientados 

a satisfacer las expectativas del cliente, evitando en la medida de lo posible cometer 

errores. 
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Conducta del personal 

Según Ozomek  (2014)  la conducta del personal se refiere a la forma de 

portarse o conducirse dentro de una organización en relación que configuran el 

entorno.  El comportamiento en el marco empresarial debe enfocarse de acuerdo a una 

serie de factores clave como: orientación al cliente, coherencia de objetivos, 

implicación de equipo humano, corresponsabilidad ética y otros. En relación a la 

atención al cliente, las pautas de comportamiento pueden estar protocolizadas en los 

documentos internos de la empresa o responder a una filosofía implícita. 

Amabilidad del personal 

Ruíz (2018) define como una cualidad de las personas que también se debe 

trabajar no solo por parte del trabajador, sino también por parte de la empresa. Es 

importante que el personal tenga constancia de la importancia que tiene el cliente y de 

la necesidad continua que éste requiere. El cliente siempre espera que el personal sea 

lo suficientemente amable y no tener la sensación de que se le hace un favor. 

Conocimiento del personal 

Para Dueñas (2015)  son las competencias que posee el personal, la cual se 

define como el conjunto de destrezas y conocimientos necesarios para el desarrollo 

adecuado de la actividad que realiza; expresa la importancia de conocer al máximo 

posible aquello a lo que nos dedicamos. El conocimiento se adquiere con la práctica y 

actualización constante, al igual que el dominio del vocabulario y la seguridad de 

nosotros mismos. Sobre los productos o servicios que se ofrece se debe saber cuáles 
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son sus puntos fuertes para argumentarlos al cliente como ventaja y los puntos débiles 

que sirven para orientar al cliente. 

Equipos modernos 

Para Miranda et al. (2012) viene a ser los recursos materiales con las que cuenta 

una empresa para producir bienes o prestar servicios. En el sector servicios estos 

elementos son importantes, ya que son parte de los recursos que la empresa hace uso 

y pone al servicio del cliente, lo cual deben estar en buenas condiciones, con 

funcionabilidad óptima y ser atractivas a la vista del cliente. 

Instalaciones físicas 

Para Miranda et al. (2012) las instalaciones donde se brinda el servicio generan 

impacto en los clientes. El servicio es intangible por lo que la calidad de servicio se 

comprueba con otros elementos que estén estrechamente relacionados con el servicio, 

como es el caso de las instalaciones. Un establecimiento en buenas condiciones, limpio 

ordenado, cómodo, con distribuciones adecuadas y una serie de características que 

pueda ser percibido por el cliente le suman valor a la calidad del servicio. 

Apariencia del personal 

Fernández & Motto (2014) menciona que el personal que está a cara con el 

cliente o público han de demostrar sus cualidades que definen su valía. La imagen o 

apariencia que proyecta el personal hacia los clientes es un factor determinante en 

relación a la percepción que tiene el cliente y sobre su experiencia se forma una opinión 

sobre la calidad del servicio. 
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2.3. Marco conceptual 

Mype 

Es una unidad económica que está constituida por una persona natural o persona 

jurídica, que contemplada en la legislación peruana está bajo cualquier forma de 

organización o gestión empresarial. Su razón de existencia como unidad económica es 

el desarrollar actividades como de extracción, transformación, producción, 

comercialización de bienes o prestación de servicios y que además genera 

oportunidades de empleo y aporta al crecimiento del PBI del país. 

Población Económicamente Activa (PEA) 

Lo conforman todas aquellas personas en edad de trabajar, 14 años en el caso del 

Perú, que ofrecen la mano de obra disponible para la producción de bienes y/o servicios 

durante un período de referencia determinado. Por lo tanto, las personas son 

consideradas económicamente activas, si contribuyen o están disponibles para la 

producción de bienes y servicios. La PEA comprende a la población ocupada más la 

población desocupada que está buscando activamente. 

Producto Bruto Interno (PBI) 

Es el valor de los bienes y servicios finales producidos durante un período de 

tiempo en un territorio. Es decir, el PBI es la manera en la que medimos y comparamos 

cuán bien o mal les va a los países. 

Calidad 
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Conjunto de atributos o características inherentes de un producto o servicio y 

que cumple con las exigencias que los clientes definen para satisfacer sus necesidades 

implícitas y explícitas. La calidad está estrechamente relacionada con las necesidades, 

expectativas y satisfacción del cliente o consumidor. 

Calidad de servicio 

Es el cumplimiento de la misión de una organización, empresa o persona con 

la debida efectividad porque es factor clave en la imagen que proyecta en la sociedad 

donde rigen su desenvolvimiento. Su fundamento está en optimizar y mejorar 

constantemente su misión cumpliendo con los requerimientos y expectativas de los 

clientes aplicando métodos y procedimientos enmarcados en cada una de sus 

operaciones con la convicción y compromiso de brindar un servicio de calidad que 

supere las expectativas del cliente.  

Es una apreciación subjetiva, una percepción, una fijación mental de 

conformidad del consumidor ante un determinado servicio, que permite deducir el 

nivel de excelencia que el proveedor ha logrado para satisfacer a su clientela. 

Atención al cliente 

Conjunto de acciones relacionadas entre sí que básicamente consiste en 

identificar las necesidades del cliente haciendo uso de diversas estrategias con la 

finalidad de cubrir sus expectativas y lograr su satisfacción.  Viene hacer un soporte 

ofrecido al cliente, través de diferentes canales antes, durante y después de la venta y 

que los ayuda a tener una excelente experiencia. Se realiza para cumplir con la 
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satisfacción de un producto o servicio, es decir es importante aquí es que el cliente 

salga satisfecho y sienta que sus necesidades han sido satisfechas. 

Expectativas del cliente 

Las expectativas del cliente es el estándar de calidad que los clientes esperan 

recibir por parte de una empresa o negocio que les brinda servicio. Es decir, es todo 

aquello que el cliente espera de tu marca. Algunas de estas expectativas serán producto 

de una evaluación y un proceso de información detallado, mientras que otras serán más 

emocionales o reactivas. 

Percepción del cliente 

Se refiere a cómo valoran los clientes la calidad del servicio y su grado de 

satisfacción, es decir se refiere a la imagen que se crea en el cliente de manera directa 

o indirecta sobre un producto, marca o servicio. Se indica que toda percepción está 

siempre relacionada con las expectativas del servicio que tiene el cliente. 

Satisfacción del cliente 

Podemos definir como el sentimiento o la actitud del cliente hacia un producto 

o un servicio prestado, que representa el grado de cumplimiento de las expectativas de 

un cliente, es decir la satisfacción aparece cuando las necesidades o expectativas 

del cliente se han cumplido. 
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III. HIPÓTESIS 

Menciona Muñoz (2015) que la hipótesis es el planteamiento de respuestas 

tentativas que el investigador intenta responder al problema planteado; y la 

investigación descriptiva radica en describir las características, fenómenos poniendo 

de manifiesto el comportamiento del objeto de estudio.   

Por lo tanto, por tratarse de una investigación descriptiva en el presente trabajo de 

investigación no se considera hipótesis. 
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IV. METODOLOGÍA 

4.1. Diseño de la investigación 

La investigación del presente es de tipo aplicado, con un enfoque cualitativo.  

Para Hernández-Sampieri et al. (2014) la investigación cualitativa es apropiada 

cuando el investigador se interesa en el significado de las experiencias y valores 

humanos en el punto de vista interno de las personas y el ambiente natural en que 

ocurre el fenómeno de estudio. 

Muñoz (2015) menciona que la obtención de información a través de este tipo 

de investigación emplea descripciones numéricas, estadísticas de las muestras 

aleatorias con conclusiones definitivas, formales que dan garantía de objetividad de 

los resultados.  

Es de nivel descriptivo Hernández-Sampieri et al. (2014) señala que las 

investigaciones de nivel descriptivo tienen como objetivo indagar la incidencia de las 

modalidades o niveles de una o más variables en una población. El procedimiento 

consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de personas u otros seres 

vivos, objetos, situaciones, contextos, fenómenos, comunidades, etc., y proporcionar 

su descripción. 

Es de diseño no experimental transversal. De acuerdo Hernández-Sampieri et 

al. (2014) una investigación con enfoque no experimental el diseño apropiado es el 

transversal denominado también transeccional ya que su alcance inicial o final será 

exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo. Los diseños de investigación 

transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único. 
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Su propósito es describir variables y analizar su incidencia e interrelación en un 

momento dado.  

4.2. Población y muestra 

Población 

Para Hernández-Sampieri et al. (2014)  la población es la unidad de muestreo/ 

análisis, se procede a delimitar la población que va ser estudiada y sobre la cual se 

pretende generalizar los resultados. 

Para la presente investigación la población comprende a todas las MYPES del 

sector Catering en el distrito de Ayacucho y de acuerdo a la información obtenida en 

la Municipalidad Provincial de Huamanga  - al cual pertenece el distrito de Ayacucho 

existen un total de 06 MYPES del sector Catering. 

Muestra 

De acuerdo a Hernández-Sampieri et al. (2014)  las muestras es un sub grupo 

de la población y pueden ser del tipo probabilístico y no probabilístico. Señala también 

que las muestras no probabilísticas no dependen de la probabilidad y que 

estadísticamente no representan a una población determinada, si no que suponen un 

procedimiento de selección orientado por las características de la investigación con 

enfoque cualitativa o cuantitativa. 

La muestra de la presente investigación es de tipo no probabilístico, por lo 

tanto, la unidad muestral es un estudio de caso en la MYPE Kukis Cooffe Break. La 
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determinación del número de muestra se realizó aplicando los criterios de inclusión y 

exclusión: 

Inclusión: 

✓ Son clientes de la MYPE Kukis Cooffe Break. 

✓ Son clientes que accedieron a responder el cuestionario. 

Exclusión: 

✓ No son clientes de la MYPE Kukis Cooffe Break. 

✓ Clientes que no accedieron a responder el cuestionario. 

✓ Los proveedores. 

✓ Los trabajadores. 

✓ La propietaria. 

Por lo tanto, se llegaron a una muestra del tipo no probabilístico de 31 clientes. 
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4.3. Definición y operacionalización de las variables de investigadores  

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

ESCALA 

VALORATIVA 

C
A

L
ID

A
D

 D
E

 S
E

R
V

IC
IO

 

Alcaide (2015) Hace 

referencia a 

Parasuraman, 

Zeithaml y Berry,  

quienes entre 1980 y 

1990 definen la 

calidad de servicio 

como una manera de 

orientarse hacia una 

mejor atención al 

cliente el cual es 

evaluado desde la 

perspectiva del 

cliente. Estos autores 

para evaluar la 

calidad de servicio 

proponen un modelo 

SERVQUAL que 

postula las siguientes 

dimensiones: 

Fiabilidad, garantía, 

tangibilidad, empatía 

y sensibilidad – 

respuesta.  

Se identificará de 

qué manera se da 

la calidad de 

servicio en el 

sector Catering, 

Caso Kukis 

Cooffe Break, 

mediante el 

cuestionario y los 

indicadores 

establecidos 

aplicando la 

técnica de 

encuesta. 

FIABILIDAD 

Puntualidad 
¿La empresa si concluye el servicio en el tiempo 

prometido? 

1. Totalmente en 

desacuerdo 

Confianza. 

¿La empresa si cumple con las características 

del servicio pactado? 
2.   En desacuerdo 

¿La empresa si se preocupa por los mejores 

intereses de sus clientes? 

3.   Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

Servicio sin 

errores. 

¿La empresa si brinda servicio sin cometer 

errores? 
4.   De acuerdo 

¿El servicio brindado por la empresa si cumple 

con las expectativas del cliente? 

5.   Totalmente de 

acuerdo 

GARANTÍA 

Conducta del 

personal 

¿Durante el Servicio la conducta del personal si 

es la adecuada? 
  

¿El comportamiento del personal de la empresa 

si transmite confianza al cliente? 

  

  

Amabilidad del 

personal 

¿El personal de la empresa si muestra 

amabilidad al cliente durante el servicio? 
  

Conocimiento del 

personal 

¿El personal de la empresa si conoce de las 

actividades a realizar durante el servicio? 
  

TANGIBILIDAD 

Equipos modernos 
¿Los equipos y materiales relacionados con el 

servicio si son adaptables a la modernidad? 
  

Instalaciones 

físicas  

¿La empresa si se preocupa por brindar las 

mejores condiciones del establecimiento donde 

realiza el servicio? 

  

Apariencia del 

personal 

¿La pulcritud del personal de la empresa si es la 

adecuada? 
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4.4. Técnicas e instrumentos 

La presente investigación se realiza mediante la técnica de encuesta.  

Según Martínez (2014) la técnica de encuesta consiste en describir las 

características específicas de un amplio grupo de personas, objetos o instituciones 

denominados población, mediante la recolección de datos en un grupo más reducido 

al cual se le denomina muestra. Esta muestra debe ser un grupo bien definido que nos 

permita asegurar que se recoge la información deseada a través de preguntas adecuadas 

de acuerdo a la cuestión a investigar. 

Para la presente investigación el instrumento a utilizar es un cuestionario de 12 

preguntas aplicadas a clientes de la MYPE objeto de estudio lo cual nos permitirá la 

recolección de información para el procesamiento de los resultados. 

4.5. Plan de análisis 

La recolección de datos se obtuvo mediante el instrumento denominado 

cuestionario de análisis, posteriormente se realizó un ordenamiento de los datos para 

su tabulación y se procedió al análisis e interpretación de los resultados obtenidos en 

el programa Excel. 
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4.6. Matriz de consistencia  

PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLE HIPÓTESIS 
DIMENSIONES E 

INDICADORES 
METODOLOGÍA 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL 

CALIDAD DE 

SERVICIO 

Muñoz (2015) 
menciona que la 

hipótesis es el 

planteamiento de 

respuestas tentativas 

que el investigador 

intenta responder al 

problema planteado; 

y la investigación 

descriptiva radica en 

describir las 

características, 

fenómenos poniendo 

de manifiesto el 

comportamiento del 

objeto de estudio.  

Por lo tanto, por 

tratarse de una 

investigación 

descriptiva el 

presente trabajo de 

investigación carece 

de hipótesis. 

FIABILIDAD TIPO DE INVESTIGACIÓN: 

Aplicada. 

 

ENFOQUE DE LA 

INVESTIGACIÓN:  

Cualitativo. 

 

NIVEL DE 

INVESTIGACIÓN:   

Descriptivo. 

 

DISEÑO DE LA 

INVESTIGACIÓN: 

No experimental –Transversal. 

 

TÉCNICA: 

Encuesta. 

 

INSTRUMENTO: 

Cuestionario. 

 

POBLACIÓN: 

Comprende a las MYPES del 

sector catering: 06 MYPES.. 

 

MUESTRA: 

31 clientes.  

¿Cómo es la calidad de servicio 

en las Micro y Pequeñas 

Empresas del sector catering: 

Caso Kukis Cooffe Break, 

distrito de Ayacucho, 2020? 

Identificar la calidad de servicio 

en las Micro y Pequeñas 

Empresas del sector catering: 

Caso Kukis Cooffe Break, 

distrito de Ayacucho, 2020. 

• Puntualidad. 

• Confianza. 

• Servicio sin errores. 

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS GARANTÍA 

¿Cómo es la fiabilidad de la 

calidad de servicio en las Micro 

y Pequeñas Empresas del sector 

catering: Caso Kukis Cooffe 

Break, distrito de Ayacucho, 

2020? 

Identificar la fiabilidad de la 

calidad de servicio en las Micro 

y Pequeñas Empresas del sector 

catering: Caso Kukis Cooffe 

Break, distrito de Ayacucho, 

2020. 

• Conducta del 

personal. 

• Amabilidad del 

personal. 

• Conocimiento del 

personal. 

¿Cómo es la garantía de la 

calidad de servicio en las Micro 

y Pequeñas Empresas del sector 

catering: Caso Kukis Cooffe 

Break, distrito de Ayacucho, 

2020? 

Identificar la garantía de la 

calidad de servicio en las Micro 

y Pequeñas Empresas del sector 

catering: Caso Kukis Cooffe 

Break, distrito de Ayacucho, 

2020. 

TANGIBILIDAD 

¿Cómo es la tangibilidad de la 

calidad de servicio en las Micro 

y Pequeñas Empresas del sector 

catering: Caso Kukis Cooffe 

Break, distrito de Ayacucho, 

2020? 

Identificar la tangibilidad de la 

calidad de servicio en las Micro 

y Pequeñas Empresas del sector 

catering: Caso Kukis Cooffe 

Break, distrito de Ayacucho, 

2020. 

• Equipos modernos. 

• Instalaciones físicas. 

• Apariencia del 

personal. 
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4.7. Principios éticos  

 La ULADECH (2020) por acuerdo de Consejo Universitario aprueba la 

Resolución N° 0916-2020-CU-ULADECH Católica, la misma que establece el Código 

de Ética para la Investigación, y es en base al mencionado documento que se realiza 

el presente trabajo guiándonos por los siguientes principios: 

Protección de la Personas 

 En la presente investigación se respetó la dignidad humana, la identidad, la 

diversidad, la confidencialidad y privacidad de todas aquellas personas que 

participaron de manera voluntaria previa información de la finalidad de la presente 

investigación y solicitándoles autorización mediante la firma del formato de 

consentimiento informado. 

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad  

En el presente trabajo de investigación se evitó en la medida de lo posible 

causar afectaciones ambientales como a la flora y fauna. Se hizo uso de hojas 

reciclables para el consentimiento informado de los participantes, así mismo, se usó 

medios virtuales y digitales donde los participantes dan su consentimiento de participar 

en la investigación 

Libre participación y derecho a estar informado 

A las personas que participaron para la recolección se les brindó información 

de la finalidad de la investigación y de los derechos que ellos tienen como 
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participantes. Sus participaciones fueron de manera libre, voluntaria tal como indica 

el consentimiento informado. 

Beneficencia no maleficencia 

 Durante la investigación no presentó riesgos de daño a la integridad de los 

participantes, la encuesta se realizó en época del COVID-19 por lo que se hizo uso de 

medios virtuales y digitales para el consentimiento informado y para la recolección de 

datos. En algunos casos se aplicó el consentimiento informado en hojas impresas para 

lo cuál se tuvo los cuidados necesarios haciendo uso de los elementos de bioseguridad 

y el distanciamiento recomendado para prevenir posibles contagios de COVID-19. 

Integridad científica 

 Hace alusión al correcto procedimiento que se utilizó durante la práctica de la 

ciencia, basados en la transparencia, honestidad, la integridad, justicia, rectitud y 

responsabilidad del investigador, manteniendo la integridad científica.  

Justicia 

A las personas participantes para la recolección de información se les dio un trato 

equitativo y razonable en todos los procesos donde se requirió su participación 

respetando su opinión brindada respecto a la MYPE objeto de estudio.  
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V. RESULTADOS 

5.1. Resultados 

Tabla 1.  

Fiabilidad de la calidad de servicio en las MYPE del sector catering: Caso Kukis 

Cooffe Break, distrito de Ayacucho, 2020. 

 

CARACTERÍSTICA N % 

La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

En desacuerdo 1 3.33 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 10 

De acuerdo 18 60 

Totalmente de acuerdo 8 26.67 

Total 30 100 

La empresa cumple con las características del servicio pactado 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

En desacuerdo 1 3.33 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 23.33 

De acuerdo 13 43.33 

Totalmente de acuerdo 9 30 

Total 30 100 

La empresa se preocupa por los mejores intereses de sus clientes 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

En desacuerdo 4 13.33 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 26.67 

De acuerdo 10 33.33 

Totalmente de acuerdo 8 26.67 

Total 30 100 

La empresa brinda servicio sin cometer errores 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

En desacuerdo 4 13.33 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 40 

De acuerdo 8 26.67 

Totalmente de acuerdo 6 20 

Total 30 100 

La empresa cumple con las expectativas del cliente durante el servicio 

Totalmente en desacuerdo 1 3.33 

En desacuerdo 1 3.33 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 13.33 

De acuerdo 15 50 

Totalmente de acuerdo 9 30 

 Total 30 100 

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Kukis Cooffe Break, distrito de Ayacucho, 

2020. 



39 

 

 

Tabla 2.  

Garantía de la calidad de servicio en las MYPE del sector catering: Caso Kukis Cooffe 

Break, distrito de Ayacucho, 2020. 

 

CARACTERÍSTICA N % 

La conducta del personal es el adecuado durante el servicio 

Totalmente en desacuerdo 2 6.67 

En desacuerdo 1 3.33 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 10 

De acuerdo 16 53.33 

Totalmente de acuerdo 8 26.67 

Total 30 100 

El comportamiento del personal transmite confianza al cliente 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

En desacuerdo 0 0 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 20 

De acuerdo 14 46.67 

Totalmente de acuerdo 10 33.33 

Total 30 100 

El personal de la empresa muestra amabilidad al cliente durante el servicio 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

En desacuerdo 1 3.33 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 6.67 

De acuerdo 19 63.33 

Totalmente de acuerdo 8 26.67 

Total 30 100 

El personal de la empresa conoce de las actividades a realizar durante el servicio 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

En desacuerdo 0 0 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 16.67 

De acuerdo 16 53.33 

Totalmente de acuerdo 9 30 

Total 30 100 

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Kukis Cooffe Break, distrito de Ayacucho, 

2020. 
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Tabla 3.  

Tangibilidad de la calidad de servicio en las MYPE del sector catering: Caso Kukis 

Cooffe Break, distrito de Ayacucho, 2020. 

 

CARACTERÍSTICA N % 

Los equipos y materiales relacionados con el servicio son adaptables a la modernidad 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

En desacuerdo 3 10 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 20 

De acuerdo 16 53.33 

Totalmente de acuerdo 5 16.67 

Total 30 100 

La empresa se preocupa por brindar las mejores condiciones del establecimiento donde 

realiza el servicio 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

En desacuerdo 3 10 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 26.67 

De acuerdo 13 43.33 

Totalmente de acuerdo 6 20 

Total 30 100 

La pulcritud del personal de la empresa es la adecuada 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

En desacuerdo 0 0 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 23.33 

De acuerdo 15 50 

Totalmente de acuerdo 8 26.67 

Total 30 100 

Fuente. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Kukis Cooffe Break, distrito de Ayacucho, 

2020. 
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5.2. Análisis de los resultados  

Tabla 1. Fiabilidad de la calidad de servicio en las MYPE del sector 

catering: Caso Kukis Cooffe Break, distrito de Ayacucho, 2020. 

Respecto a que la empresa si concluye el servicio en el tiempo prometido, el 

60.00% de las personas encuestadas consideran estar de acuerdo y el 26.67% están en 

totalmente de acuerdo (Tabla 1), es decir, la gran mayoría (86.67%) de los encuestados 

indican que la empresa es puntual para la atención en el servicio que brinda por lo que 

la hace fiable. Estos resultados contrastan con lo que indican Vargas & Aldana (2014) 

“la puntualidad es cumplir a tiempo las obligaciones en las que nos comprometemos, 

dar lo mejor de sí en el trabajo, respetar al otro y, lo más importante, genera confianza. 

En tal sentido la empresa estaría cumpliendo con la puntualidad en el servicio que 

brinda”. 

Respecto a que la empresa si cumple con las características del servicio 

pactado, el 43.33% de los encuestados manifiestan estar de acuerdo y el 30.00% 

manifiesta estar totalmente de acuerdo (Tabla 1), estos resultados nos indican que la 

mayoría (73.33%) de los encuestados manifiestan que confían en que la empresa les 

brinda el servicio con las características acordadas por la que la hace fiable. Respecto 

a que la empresa si se preocupa por los mejores intereses de sus clientes, el 33.33% de 

los encuestados manifiestan  estar de acuerdo en que la empresa si se preocupa por los 

mejores intereses de sus clientes y el 26.67% manifiesta estar totalmente de acuerdo 

(Tabla 1), estos resultados nos indican que la mayoría (60.00%) de los encuestados 

manifiestan que perciben que la empresa si se preocupa por los intereses de sus clientes 

lo que demuestra que la empresa es fiable y coincide con lo mencionado por Sarmiento 
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(2015) en la que hace referencia a Palmer et al. (2010), quien cita al autor Money 

(2000): La confianza es “La expectativa que un individuo tiene sobre la organización 

de que mantendrá sus compromisos explícitos e implícitos, que se comunicará de 

manera abierta y honesta, y no coaccionará o intentará perjudicar al individuo”. 

Respecto a que la empresa si brinda servicio sin cometer errores, el 26.67% 

indica estar de acuerdo, el 20.00% indica estar totalmente de acuerdo y el 40.00% 

manifiesta estar ni de acuerdo ni en desacuerdo (Tabla 1), estos resultados nos indican 

que la mayoría absoluta (46.67%) afirman que la empresa no comete errores durante 

el momento en que brinda el servicio, lo que nos indica que este aspecto es un punto 

que la empresa debe mejorar para que los clientes en su gran mayoría perciban que el 

servicio que se brinda se realiza sin cometer errores. Respecto a que la empresa si 

cumple con las expectativas del cliente, el 50.00% manifiesta estar de acuerdo y el 

30% está totalmente de acuerdo (Tabla 1), la que nos indica que la gran mayoría 

(80.00%) manifiesta que la empresa si cumple con las expectativas del cliente.  Al 

contrastar los resultados con  lo que indica Cuatrecasas (2012) donde señala que el 

servicio debe estar orientado hacia los clientes, por esa razón las operaciones y el 

diseño del servicio deben estar orientados a satisfacer las expectativas del cliente 

evitando en la medida de lo posible cometer errores; Esto nos puede indicar que el 

producto y servicio final si cumple con las expectativas de los clientes, sin embargo la 

empresa debe estar presentando ciertas deficiencias en las operaciones o procesos y 

que es percibido por los clientes y que deben mejorarlos. 

En general respecto a los resultados ya discutidos y que están relacionados al 

objetivo específico 1 la mayoría de los encuestados nos indican que la empresa es 
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fiable y que contrastan con lo mencionado por Miranda et al. (2012)  consiste en la 

habilidad del personal en todos los niveles de la empresa para desempeñar el servicio 

ofrecido de manera cuidadosa, precisa y fiable”. 

Tabla 2. Garantía de la calidad de servicio en las MYPE del sector 

catering: Caso Kukis Cooffe Break, distrito de Ayacucho, 2020. 

Respecto a que durante el servicio la conducta del personal si es el adecuado, 

el 53.33% de las personas encuestadas consideran estar de acuerdo y el 26.67% están 

en totalmente de acuerdo (Tabla 2), lo que indica que la gran mayoría (80.00%) de los 

encuestados indican que la empresa garantiza que el personal que trabaja en ella 

muestra una conducta adecuada durante la atención o servicio al cliente. Así mismo, 

respecto a que el comportamiento del personal de la empresa si transmite confianza al 

cliente, 46.67% indica estar de acuerdo y el 33.33% indica estar totalmente de acuerdo 

(Tabla 2), es decir la gran mayoría que viene a ser el (80.00%) manifiestan que le 

generan confianza el comportamiento del personal. Ambos resultados obtenidos 

coinciden con lo que menciona Ozomek  (2014)  “la conducta del personal se refiere 

a la forma de portarse o conducirse dentro de una organización en relación que 

configuran el entorno.  El comportamiento en el marco empresarial debe enfocarse de 

acuerdo a una serie de factores clave como: orientación al cliente, coherencia de 

objetivos, implicación de equipo humano, corresponsabilidad ética y otros”. 

Respecto a que el personal de la empresa si muestra amabilidad al cliente 

durante el servicio, el 63.33% de las personas encuestadas consideran estar de acuerdo 

y el 26.67% están en totalmente de acuerdo (Tabla 2), quiere decir que la gran mayoría 

(90.00%) de los encuestados manifiestan que el personal de la empresa objeto de 
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estudio es amable durante el servicio que brindan y esto contrasta con Ruíz (2018) 

quien define la amabilidad del personal como una cualidad de las personas que también 

se debe trabajar constantemente no solo por parte del trabajador, sino también por parte 

de la empresa considerando la importancia que tiene el cliente y de la necesidad 

continua que éste requiere. El cliente siempre espera que el personal sea lo 

suficientemente amable y no tener la sensación de que se le hace un favor. 

Respecto a que el personal de la empresa si conoce de las actividades a realizar 

durante el servicio, el 53.33% de las personas encuestadas consideran estar de acuerdo 

y el 30.00% están en totalmente de acuerdo (Tabla 2), quiere decir que la gran mayoría 

(83.33%) de los encuestados manifiestan que el personal de la empresa si conocen de 

las actividades que deben realizar durante el servicio que se brinda. Estos resultados 

cumplen con lo indicado por Dueñas (2015)  “conocimiento del personal son las 

competencias que posee el personal la cual se define como el conjunto de destrezas y 

conocimientos necesarios para el desarrollo adecuado de la actividad que realiza, se 

adquiere con la práctica y actualización constante”. Sobre los productos o servicios 

que se ofrece se debe saber cuáles son sus puntos fuertes para argumentarlos al cliente 

como ventaja y los puntos débiles que sirven para orientar al cliente. 

En general en relación a los resultados discutidos que corresponden al objetivo 

específico 2,  la mayoría de los encuestados indican que perciben que la empresa brinda 

garantía en los servicios que brinda y están relacionados con las conductas, 

comportamientos conocimientos y habilidad del personal, las mismas que contrastan 

con lo mencionado por Miranda et al. (2012) “la garantía es el conocimiento del 

servicio prestado, cortesía y la habilidad de los empleados para transmitir confianza al 
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cliente”, así mismo, señala  que los empleados deben tener la capacidad de cumplir 

con la atención del servicio requerido sin la probabilidad de existencia  de riesgos, 

peligros o dudas”. 

Tabla 3. Tangibilidad de la calidad de servicio en las MYPE del sector 

catering: Caso Kukis Cooffe Break, distrito de Ayacucho, 2020. 

Respecto a que los equipos y materiales relacionados con el servicio que se 

brinda si son adaptables a la modernidad, el 53.33% de las personas encuestadas 

consideran estar de acuerdo y el 16.67% están en totalmente de acuerdo (Tabla 3), 

quiere decir que la mayoría (70.00%) de los encuestados manifiestan que los equipos 

y materiales que son parte del servicio y son puestos a disposición de los clientes son 

adaptables a la modernidad. Estos resultados contrastan con lo que menciona Miranda 

et al. (2012) “los materiales modernos vienen a ser los recursos materiales con las que 

cuenta una empresa para producir bienes o prestar servicios”. En el sector servicios 

estos elementos son importantes, ya que son parte de los recursos que la empresa hace 

uso y pone al servicio del cliente, lo cual deben estar en buenas condiciones, con 

funcionabilidad óptima y ser atractivas a la vista del cliente. 

Respecto a que la empresa si se preocupa por brindar las mejores condiciones 

del establecimiento donde realiza el servicio, el 43.33% de las personas encuestadas 

consideran estar de acuerdo y el 20.00% están en totalmente de acuerdo (Tabla 3), 

quiere decir que la mayoría (63.33%) de los encuestados manifiestan que la empresa 

si se preocupa por brindar las mejores condiciones de las instalaciones físicas donde 

brinda el servicio al cliente y este resultado contrasta con lo mencionado por Miranda 

et al. (2012) las instalaciones donde se brinda el servicio generan impacto en los 
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clientes. El servicio es intangible por lo que la calidad de servicio se comprueba con 

otros elementos que estén estrechamente relacionados con el servicio, como es el caso 

de las instalaciones”. Un establecimiento en buenas condiciones, limpio ordenado, 

cómodo, con distribuciones adecuadas y una serie de características que pueda ser 

percibido por el cliente le suman valor a la calidad del servicio. 

Respecto a que la pulcritud del personal de la empresa si es la adecuada, el 

50.00% de las personas encuestadas consideran estar de acuerdo y el 26.67% están en 

totalmente de acuerdo (Tabla 3), quiere decir que la mayoría (76.67%) de los 

encuestados manifiestan que la apariencia de los empleados en relación a la higiene 

personal y la indumentaria de los empleados es pulcro lo que le suma valor a la calidad 

de servicio que brindan, este resultado contrasta con lo mencionado por Fernández & 

Motto (2014)  “el personal que está a cara con el cliente o público han de demostrar 

sus cualidades que definen su valía. La imagen o apariencia que proyecta el personal 

hacia los clientes es un factor determinante en relación a la percepción que tiene el 

cliente y sobre su experiencia se forma una opinión sobre la calidad del servicio”. 

De los resultados discutidos que corresponden al objetivo específico 3, la 

mayoría de los encuestados indican que perciben respecto a la tangibilidad que la 

empresa se preocupa por brindar los recursos adecuados para elevar el nivel de calidad 

de servicio, estos recursos son los equipos modernos, las instalaciones físicas y 

apariencia del personal. Los resultados discutidos contrastan con lo que indica Gil 

(2020) “la tangibilidad es el conjunto de elementos que componen la organización y 

que el cliente puede visualizar desde los empleados, la forma de relacionarse en la 
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comunicación, así como el centro de trabajo en el que se desarrolla la actividad y los 

elementos disponibles al servicio del cliente”. 
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VI. CONCLUSIONES 

En el presente trabajo de investigación se identificó la calidad de servicio 

positiva en la Micro y Pequeñas Empresas del sector catering: Caso Kukkis Cooffe 

Break, distrito de Ayacucho, 2020., la cual se realizó mediante un estudio basado en 

el enfoque cuantitativo que permitió cuantificar las descripciones numéricas de los 

resultados obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de Kukkis Cooffe Break, 

donde además  pone evidencia que la MYPE objeto de estudio gestiona el servicio que 

brinda respecto a la fiabilidad, garantía y tangibilidad orientados lograr la satisfacción 

del cliente. 

Se identificó la fiabilidad de la calidad de servicio en la MYPE, donde la 

mayoría de clientes indican que la empresa es fiable, quiere decir que el personal que 

labora en esta MYPE pone en práctica habilidades como la puntualidad, confianza y 

el servicio sin errores las que resaltan la calidad del servicio, sin embargo, los 

resultados también nos indican que la empresa puede mejorar y optimizar las acciones 

que conciernen a potencializar la fiabilidad. 

Así mismo se identificó la garantía de la calidad de servicio en la MYPE, donde 

la gran mayoría de los clientes encuestados indicaron que la empresa si ofrece y 

transmite garantía sobre el servicio que brinda, entendiéndose este  como el 

conocimiento por parte del personal acerca del trabajo que deben realizar como parte 

de sus actividades cotidianas en el trabajo, cortesía  del personal hacia los clientes 

puesto que es un factor determinante para que los clientes tengan preferencia por la 

empresa y habilidad del personal que transmite confianza a los clientes. 
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Se identificó la tangibilidad de la calidad de servicio en la MYPE, donde la 

mayoría de los clientes encuestados indicaron que la empresa se preocupa porque los 

recursos materiales, físicos y humanos que componen a la MYPE sean los adecuados 

para brindar el mejor servicio, que estén en buen estado, del agrado y a disposición de 

los clientes como parte del servicio que brindan. Entendiéndose por tangilibilidad al 

aspecto y apariencia del personal quien está en contacto directo con el cliente, las 

instalaciones donde brinda el servicio están relacionados con la ambientación, la 

limpieza, el aspecto, luminosidad y demás que hacen que el establecimiento sea 

acogedor y un lugar preferido por el cliente, así mismo que los recursos materiales 

sean las adecuadas, pulcras, atractivas, cómodos y adaptables a las necesidades y 

expectativas del cliente. 
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS 

Recomendaciones 

Teniendo en cuenta la importancia del presente trabajo de investigación y en 

relación a los resultados obtenidos se plantean algunas recomendaciones para la 

MYPE objeto de estudio y otras del sector catering: 

Conseguir la eficacia de la calidad de servicio, estableciendo una política de 

calidad, y en base a ella platear objetivos, planear y direccionar las actividades que 

permitan lograr tales objetivos. 

Conocer de las necesidades y expectativas del cliente en relación al servicio 

que espera recibir, además sienta que la MYPE se preocupa por satisfacer sus 

expectativas. 

Contar con personal calificado y con conocimientos de las actividades a 

realizar, tratar amablemente a los clientes y ser empático con ellos. 

Trabajar de manera constante en corregir y mejorar aspectos muy relevantes 

como la puntualidad en la atención al cliente, cumplir los compromisos y acuerdos que 

se pactan con el cliente, y evitar cometer errores que puedan generar desconfianza 

puesto que son aspectos fundamentales para que la MYPE consiga la fidelidad de los 

clientes. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Cronograma de actividades 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

N° Actividades 

Año 2020 Año 2021 - 0 

Semestre I Semestre II Semestre 0 Semestre I 

Mes Mes Mes Mes 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Elaboración del Proyecto X                                

2 
Revisión del proyecto por el 

Jurado de Investigación 
  X                              

3 

Aprobación del proyecto 

por el Jurado de 

Investigación 

     X                           

4 

Exposición del proyecto al 

jurado de Investigación o 

docente Tutor 

       X                         

5 Mejora del Marco teórico         X                        

6 
Redacción de la revisión de 

la literatura 
           X                     

7 

Elaboración del 

consentimiento informado 

(*) 

            X                    

8 
Ejecución de la 

metodología 
              X                  

9 
Resultados de la 

investigación 
              X                 

10 
Conclusiones y 

recomendaciones 
                X   X              

11 
redacción del pre informe 

de investigación 
                    X X         

12 Redacción del informe final                             

13 

Aprobación del informe 

final por el Jurado de 

Investigación 

                         X   

14 
Presentación de ponencia 

en eventos científicos 
                          X  

15 
Redacción de artículo 

científico 
                          X  

 (*) sólo en los casos que aplique               
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Anexo 2. Presupuesto 

Presupuesto desembolsable 

(Estudiante) 

Categoría Base % o Número Total ( S/.) 

Suministros (*) 

Impresiones 0.1 120 12 

Fotocopias 0.1 50 5 

Empastado 25 2 50 

Papel Bond A-4 (1 paquete de 500 
hojas) 

17 1 17 

Memoria USB 30 1 30 

Servicios 

Uso de Turnitin 50 4 200 

Sub total     314 

Gastos de viaje 

Pasaje para recolección información 30 4 120 

Sub total     120 

Total de presupuesto desembolsable     434 

Presupuesto no desembolsable 

(Universidad) 

Categoría Base % o Número Total ( S/.) 

Servicios 

Uso de internet (Laboratorio de 
Aprendizaje Digital - LAD). 

30 4 120 

Búsqueda de información en base de 
datos 

35 2 70 

Soporte informático (Módulo de 
Investigación del ERP University - 
MOIC). 

40 4 160 

Publicación de artículo en repositorio 
institucional 

60 1 60 

Sub total     410 

Recurso humano 

Asesoría personalizada ( 5 horas por 
semana) 

70 4 280 

Sub total     280 

Total de presupuesto no 
desembolsable 

    690 

Total (S/.)     1,124.00 
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Anexo 3. Instrumento de recolección de datos 

 

Debido a la situación de la pandemia por causa del COVID-19, el cuestionario 

que se aplicó a los participantes (clientes de la MYPE) fue a través de la modalidad 

cuestionario virtual:  

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd1fa4QqDUWO5S6YzgGND6

bdOGmpiaGfcCsaeXPYA5t5FHAAA/viewform?usp=sf_link 

  

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd1fa4QqDUWO5S6YzgGND6bdOGmpiaGfcCsaeXPYA5t5FHAAA/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd1fa4QqDUWO5S6YzgGND6bdOGmpiaGfcCsaeXPYA5t5FHAAA/viewform?usp=sf_link


59 

 

Anexo 4. Hoja de tabulación 

Fiabilidad de la calidad de servicio en las MYPE del sector  catering: Caso Kukis 

Cooffe Break, distrito de Ayacucho, 2020. 

Pregunta Característica Tabulación 
Frecuencia 

absoluta 

Frecuencia 

relativa 

La empresa 

concluye el 

servicio en el 

tiempo prometido 

Totalmente en desacuerdo  0 0.00 

En desacuerdo I 1 3.33 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
III 3 10.00 

De acuerdo IIIIIIIIII IIIIIIII 18 60.00 

Totalmente de acuerdo IIIIIIII 8 26.67 

Total 
IIIIIIIIII  IIIIIIIIII 

IIIIIIIIII 
30 100.00 

La empresa 

cumple con las 

características del 

servicio pactado 

Totalmente en desacuerdo  0 0.00 

En desacuerdo I 1 3.33 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo IIIIIII 7 
23.33 

De acuerdo IIIIIIIIII III 13 43.33 

Totalmente de acuerdo IIIIIIIII 9 30.00 

Total 
IIIIIIIIII  IIIIIIIIII 

IIIIIIIIII 
30 100.00 

La empresa se 

preocupa por los 

mejores intereses 

de sus clientes 

Totalmente en desacuerdo  0 0.00 

En desacuerdo IIII 4 13.33 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
IIIIIIII 8 26.67 

De acuerdo IIIIIIIIII 10 33.33 

Totalmente de acuerdo IIIIIIII 8 26.67 

Total 
IIIIIIIIII  IIIIIIIIII 

IIIIIIIIII 
30 100.00 

La empresa brinda 

servicio sin 

cometer errores 

Totalmente en desacuerdo  0 0.00 

En desacuerdo IIII 4 13.33 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo IIIIIIIIII II 12 
40.00 

De acuerdo IIIIIIII 8 26.67 

Totalmente de acuerdo IIIIII 6 20.00 

Total 
IIIIIIIIII  IIIIIIIIII 

IIIIIIIIII 30 
100.00 

La empresa 

cumple con las 

expectativas del 

cliente durante el 

servicio 

Totalmente en desacuerdo  0 0.00 

En desacuerdo  0 0.00 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo IIIII 5 16.67 

De acuerdo IIIIIIIIII IIIIII 16 53.33 

Totalmente de acuerdo IIIIIIIII 9 30.00 

Total 
IIIIIIIIII  IIIIIIIIII 

IIIIIIIIII 30 100.00 
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Garantía de la calidad de servicio en las MYPE del sector  catering: Caso Kukis 

Cooffe Break, distrito de Ayacucho, 2020. 

 

Pregunta Característica Tabulación 
Frecuencia 

absoluta 

Frecuencia 

relativa 

La conducta del 

personal es el 

adecuado durante 

el servicio 

Totalmente en desacuerdo II 2 6.67 

En desacuerdo I 1 3.33 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo III 3 10.00 

De acuerdo IIIIIIIIII IIIIII 16 53.33 

Totalmente de acuerdo IIIIIIII 8 26.67 

Total 
IIIIIIIIII  IIIIIIIIII 

IIIIIIIIII 30 100.00 

El comportamiento 

del personal 

transmite 

confianza al cliente 

Totalmente en desacuerdo  0 0.00 

En desacuerdo  0 0.00 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo IIIIII 6 20.00 

De acuerdo IIIIIIIIII IIII 14 46.67 

Totalmente de acuerdo IIIIIIIIII 10 33.33 

Total 
IIIIIIIIII  IIIIIIIIII 

IIIIIIIIII 30 100.00 

El personal de la 

empresa muestra 

amabilidad al 

cliente durante el 

servicio 

Totalmente en desacuerdo  0 0.00 

En desacuerdo I 1 3.33 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo II 2 6.67 

De acuerdo IIIIIIIIII IIIIIIIII 19 63.33 

Totalmente de acuerdo IIIIIIII 8 26.67 

Total 
IIIIIIIIII  IIIIIIIIII 

IIIIIIIIII 30 100.00 

El personal de la 

empresa conoce de 

las actividades a 

realizar durante el 

servicio 

Totalmente en desacuerdo  0 0.00 

En desacuerdo  0 0.00 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo IIIII 5 16.67 

De acuerdo IIIIIIIIII IIIIII 16 53.33 

Totalmente de acuerdo IIIIIIIII 9 30.00 

Total 
IIIIIIIIII  IIIIIIIIII 

IIIIIIIIII 30 100.00 
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Tangibilidad de la calidad de servicio en las MYPE del sector  catering: Caso Kukis 

Cooffe Break, distrito de Ayacucho, 2020. 

 

Pregunta Característica Tabulación 
Frecuencia 

absoluta 

Frecuencia 

relativa 

Los equipos y 

materiales 

relacionados con el 

servicio son 

adaptables a la 

modernidad 

Totalmente en desacuerdo  0 0.00 

En desacuerdo III 3 10.00 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo IIIIII 6 20.00 

De acuerdo IIIIIIIIII IIIIII 16 53.33 

Totalmente de acuerdo IIIII 5 16.67 

Total 
IIIIIIIIII  IIIIIIIIII 

IIIIIIIIII 30 100.00 

La empresa se 

preocupa por 

brindar las mejores 

condiciones del 

establecimiento 

donde realiza el 

servicio 

Totalmente en desacuerdo  0 0.00 

En desacuerdo III 3 10.00 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo IIIIIIII 8 26.67 

De acuerdo IIIIIIIIII III 13 43.33 

Totalmente de acuerdo IIIIII 6 20.00 

Total 
IIIIIIIIII  IIIIIIIIII 

IIIIIIIIII 30 100.00 

La pulcritud del 

personal de la 

empresa es la 

adecuada 

Totalmente en desacuerdo  0 0.00 

En desacuerdo  0 0.00 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo IIIIIII 7 23.33 

De acuerdo IIIIIIIIII IIIII 15 50.00 

Totalmente de acuerdo IIIIIIII 8 26.67 

Total 
IIIIIIIIII  IIIIIIIIII 

IIIIIIIIII 30 100.00 
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Anexo 5. Evidencia de validación de instrumento 
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Anexo 6. Evidencias de trámite de recolección de datos 

Coordinación con propietaria de la empresa  para el envío del consentimiento 

Informado y Cuestionario de recolección de datos a sus clientes. 
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Envío del link de cuestionario de recolección de datos y del consentimiento 

informado para clientes de la empresa a través de grupo de whatsApp creado por la 

propietaria de la empresa. 

. 
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Anexo 7. Consentimiento informado de la empresa objeto de estudio 
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Anexo 8. Consentimiento informado de participantes 

 

Debido a la situación de la pandemia por causa del COVID-19, y la restricción 

de ciertas actividades económicas, no fue posible conseguir en documento físico el 

consentimiento informado. Los participantes sólo se limitaron a responder el 

cuestionario de recolección de datos en la modalidad virtual. 


