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Resumen 

El presente trabajo de investigación tuvo como propósito, determinar que, la calidad del 

servicio delivery de pollos a la brasa en COVID-19 mejora la rentabilidad de pollería 

LUCKYRIKIKI, Nuevo Chimbote. 2021, utilizamos el tipo de investigación descriptiva, el 

diseño fue no experimental de corte transversal. La población estuvo constituida por, la 

empresa materia de estudio, donde labora 10 trabajadores, 4 mozos, 1 administrador, 1 

motorizado, 3 cocineros, 1 cajero, los mismos que fueron utilizados para la muestra. La 

técnica que utilizamos fue la entrevista, y como instrumento utilizamos la guía de entrevista.  

Consideramos que, entre los resultados obtenidos son que, la calidad del servicio delivery de 

pollos a la brasa en COVID-19, ha mejorado. Se evidencia un cumplimiento riguroso de los 

protocolos de bioseguridad y las normas sanitarias en el servicio de reparto, lo que ha 

contribuido a mantener la seguridad de clientes y empleados. Sin embargo, a pesar de este 

mejoramiento en la calidad del servicio, los ingresos no experimentaron un incremento 

durante el año 2021. Esto se debe a los gastos adicionales incurridos por la implementación 

de medidas de prevención y control de la pandemia, lo que impactó negativamente en la 

rentabilidad de la empresa. 
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Abstract 

 

The purpose of this research work was to determine that the quality of the grilled chicken 

delivery service in COVID-19 improves the profitability of LUCKYRIKIKI chicken shop, 

Nuevo Chimbote. 2021, we used the type of descriptive research, the design was non-

experimental cross-sectional. The population was made up of the company under study, 

where 10 workers, 4 waiters, 1 administrator, 1 motorist, 3 cooks, 1 cashier work, the same 

ones that were used for the sample. The technique we used was the interview, and as an 

instrument we used the interview guide. 

We consider that, among the results obtained, the quality of the grilled chicken delivery 

service in COVID-19 has improved. Rigorous compliance with biosafety protocols and health 

standards is evident in the delivery service, which has contributed to maintaining the safety of 

customers and employees. However, despite this improvement in service quality, revenue did 

not experience an increase during 2021. This is due to the additional expenses incurred by the 

implementation of pandemic prevention and control measures, which negatively impacted in 

the profitability of the company. 
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Introducción 

Antecedentes y fundamentación científica 

En medio de la propagación de COVID-19, emergió la obligación desarrollar métodos 

para transportar productos a los clientes que prefieren evitar la exposición. Esta circunstancia 

dio lugar al surgimiento de nuevos emprendimientos destinados a perdurar incluso después de 

que la pandemia esté bajo control. En esta situación, surgen empresas especializadas en 

brindar servicios de entrega a domicilio, comprometiéndose estrictamente a cumplir con las 

normativas de seguridad. 

(Quintanilla Cárdenas, 2022) La finalidad de esta investigación es establecer la 

relación entre la contabilidad social y la rentabilidad de las pollerías del distrito de Wanchaq, 

Cusco, en el año 2020. Como conclusión, se precisó que hay una conexión positiva dentro de 

la contabilidad social y rentabilidad en los establecimientos de pollos en el mencionado 

distrito de Cusco, específicamente en Wanchaq, durante el año 2020. 

(Molina, Masache, Arias, & Orellana, 2022) Esta investigación tuvo como objetivo 

analizar los productos más solicitados a través del servicio delivery que se originó como una 

reacción a la crisis de salud en el año 2020, específicamente en la ciudad de Cuenca. La 

conclusión resalta que el servicio de entrega se distingue de los métodos tradicionales de 

adquisición al proporcionar un valor adicional a los usuarios, simplificándoles la realización 

de compras de manera conveniente, fácil y  rápida. Además, se enfatiza la relevancia de las 

Micro, Pequeñas y Medianas Empresas en el entramado económico, dado su papel crucial en 

la generación de empleo y contribuir al pago de tributos e impuestos al Estado. 

(Papa Carrazco & Sifuentes Carrasco, 2022) El objetivo fundamental de este estudio 

consistió en reconocer los elementos que impactan la calidad del servicio de entrega a 

domicilio, con el fin de proponer mejoras en los establecimientos ubicados en Nuevo 

Chimbote en el año 2022. Los hallazgos de este trabajo revelan que el factor más valioso para 
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los clientes es el factor precio en primer lugar con un 38% de las respuestas, seguido por el 

factor logística con un 37% y el factor visual en tercer lugar con un 36%. por lo que se 

concluye que, dentro de esta muestra, el factor determinante para los servicios de entrega de 

una instalación es más prioritario que su capacidad logística, la configuración del programa 

de pedidos y el entorno tangible en el que presentan su producto. 

(Gomez Castro, 2021) En el estudio denominado "Evaluación de la Calidad del 

Servicio de Entrega y la Satisfacción del Cliente en Huánuco-2021", el propósito central 

consistió en examinar la conexión entre la satisfacción del cliente y calidad del servicio de 

entrega en Huánuco durante el año 2021. El resultado alcanzado indica que existe de manera 

efectiva una relación lineal elevada, sólida, directa y considerable en la calidad del servicio 

de entrega y la satisfacción del cliente en Huánuco durante el año 2021. 

(Carrillo Cervantes & Chumpitaz Huisa, 2021) El propósito de la investigación es 

examinar la liquidez y la rentabilidad del ámbito agroindustrial en Perú a lo largo del periodo 

comprendido entre el 2016 al 2020. Se utilizó una perspectiva cuantitativa, descriptivo 

comparativo y de diseño no empírico, utilizando un análisis bibliográfico de cinco empresas 

del sector enlistadas en la Bolsa de Valores de Lima. La conclusión principal es que tanto el 

beneficio económico, representad por el 2,3% como el financiero, por el 3,2%, del área 

agroindustrial sugieren un impulso de crecimiento sostenible en su conjunto, proyectándose 

hasta finales del 2022 correspondiente al aumento en la demanda a nivel internacional. En 

comparación con situaciones anteriores, las empresas actualmente mantienen una tendencia 

alcista, destacándose Cartavio SAA como la compañía con niveles excepcionales de 

rentabilidad. 

(Salas Valdivia, 2021) En su estudio denominado "Evaluación Económico-Financiera 

en el periodo de COVID-19 de la Empresa Tip Top S.A, durante los años 2018 al 2020", el 

propósito fue describir el análisis económico-financiero de Tip Top S.A durante el periodo 
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mencionado. Las conclusiones destacan que los datos de los niveles de liquidez fueron 

positivos, indicando que la empresa posee el flujo de efectivo suficiente para cumplir con sus 

compromisos en poco tiempo. Con respecto al nivel de solvencia, se observa un 

endeudamiento que aumentó ligeramente en 2018, disminuyó en 2019 y se mantuvo 

adecuado en 2020. En relación al índice de rentabilidad luego de deducciones por 

participación e impuesto a las ventas, se registró un 4.19% en 2018, un 11.81% en 2019 y una 

pérdida de -1.75% en 2020. 

(Falcón López & Ríos Meza, 2021) En su investigación titulada "Liquidez y 

Rentabilidad en una entidad del sector de Pollería, S.J.L, del año 2016 al 2020", el propósito 

fue establecer la conexión entre liquidez y rentabilidad en tal pollería. La conclusión obtenida 

es que la investigación reveló una relación positiva débil entre liquidez y rentabilidad en la 

mencionada empresa durante el período analizado. 

(García Carhuayano & Vásquez de la Cruz, 2021) En el estudio titulado "Incidencia 

Financiera durante el COVID-19 en la Rentabilidad y Liquidez de la empresa Surtifoods en el 

año 2020", el objetivo fue determinar cómo la pandemia de COVID-19 afectó la rentabilidad 

y la liquidez de la entidad Surtifoods en Chimbote en el transcurso del 2020. Se llega a la 

conclusión de que la empresa Surtifoods Perú SAC, la liquidez disminuyó en el 2020 con 

respecto al 2019 llevándose a 0.82, debido a la pandemia el endeudamiento de los clientes 

también se incrementó por la crisis económica, además se puede observar que las ventas 

están a la baja en el 2020 en comparación con 2019, donde se estancan sin generar ningún 

rédito económico. 

(Ramirez Panduro & Rios Gimenez, 2021) El propósito principal del estudio titulado 

"Calidad del Servicio y Fidelización de los consumidores en la entrega a domicilio del 

restaurante Venezia-Tarapoto durante el año 2021" es identificar la conexión entre la calidad 

del servicio y la lealtad de los clientes en el servicio a domicilio proporcionado por el 
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restaurante Venezia durante el año 2021. Las conclusiones extraídas del estudio sugieren que 

hay una conexión representativa entre la calidad del servicio ofrecido y la fidelización de los 

clientes hacia el servicio de entrega a domicilio. 

(Cordero Acuña & Niño Arenas, 2021) El objetivo principal de este estudio fue 

establecer la conexión entre la índole del servicio de entrega a domicilio y la complacencia de 

los consumidores en el sector de alimentos en el año 2021. Se concluyó que no hicieron 

ningún intento convincente de complacer a sus clientes, están clasificados en un nivel 

moderado y solo se esfuerzan por mantener ventas. Un mejor servicio de delivery resultará en 

una mayor satisfacción con el servicio prestado. 

(Fernandez Saldaña, 2020) El título de la presente investigación es "Evaluación de la 

Incidencia del desarrollo del se;rv ;ic;io de entrega a domicilio en R ;e;stau ;rantes de L;im; ;a a causa 

de la pandemia de Covid ;-;19" con el objetivo de determinar la importancia de poner en 

marcha la bioseguridad en los servicios de delivery post covid ; ;-19. Se puede concluir que, si 

el servicio delivery se entrega correctamente desde la oficina de restaurante o servicio 

relacionado y se adhiere a las medidas de recepción del consumidor, puede continuar 

operando, evitando la creación de desempleo y propagación, así como generar confianza 

entre el restaurante y el consumidor asegurando la esterilización de los productos 

suministrados. 

(Castro Gonzales, 2020) El propósito de esta investigación fue identificar la 

orientación del procedimiento de calidad en el ser;vi;cio al usuario en las M;Y;P;E;S de pollerías 

en la demarcación de Víctor Larco durante el año 2020. El resultado principal revela que la 

ma;yo ;ría de estas empresas dan prioridad a la ca ;lid;ad de la mercancía que adquieren de su 

abastecedor, reconociendo que la combinación de productos de calidad y una atención 

excelente hacia los clientes es crucial para lograr el éxito y construir una buena reputación. 
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(Condori Condori & Delgado Vásquez, 2020) El objetivo de esta investigación fue 

analizar la incidencia de la propagación del Covid;- ;19 en la liquidez de las entidades de la 

sección tu;ris;mo en Pe;rú durante el 2020. L;a conclusión principal indica que el virus del 

COVID-19 ha producido en una disminución del 31% en la liquidez, según las ratios 

analizadas, para las empresas del sector turístico. Este descenso se atribuye a la reducción de 

las ganancias por transacción de;bi;do a la interrupción de los ser;vic;ios, y a pesar de la crisis, 

el impulso de hacer frente a obligaciones a corto periodo no ha disminuido. 

(Valerio Huamán, 2020) El trabajo denominado "Desarrollo de una Aplicativo Web 

para optimizar el ser;vi;cio de entrega a domicilio del Re;sta ;ura;nte L;a Ca;leta d ;e Chu;cui;to, 

2020" tiene como propósito realzar el servicio de entrega a domicilio y aligerar sus 

procedimientos. L;a conclusión principal señala que la implementación exitosa de la 

aplicación web efectivamente mejoró el ser ;vi;cio de entrega a domicilio del res;tau ;rante L;a 

Ca;leta de Chu;cu ;ito en el Cal ;lao. Se llevaron a cabo evaluaciones antes y después de la 

implementación, y se observaron incrementos del 17.1%, 20% y 38.57% en diferentes 

aspectos, según una muestra de 70 pedidos para el estudio. 

(Tintaya Condori, 2020) El objetivo principal de este estudio fue examinar la li;qui;dez 

y ren ;tabi;lidad de la entidad min;era durante el periodo de 2015 a 2019. Se concluye que la 

empresa, según la investigación, posee una ventaja máxima en cuanto a liquidez, lo que le 

habilita para cumplir con las oblig;aciones a cor;to pla;zo. Además, genera mayores ingresos a 

través de inversiones inmobiliarias y bursátiles. Asimismo, la evaluación de los índices de 

ren;tabi;lidad mostró un va;lor favorable, lo que sugiere que la em ;presa era rentable al generar 

recursos adecuados. 

(Delgado Medina, 2020) El propósito de este estudio fue deter;minar la incidencia de 

invertir e;n talento humano en la ren ;tabi;lidad del restaurante La Cabaña, Trujillo, en el año 

2020. La principal conclusión del estudio sugiere que la inversión en talento humano generó 
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un impacto adverso e;n l;a utilidad del año 20;20 para el restaurante La Cabaña, atribuible a las 

bajas ventas ocasionadas por las circunstancias del virus CO;VID;- ;19. 

(Mamani & Cañazaca, 2020) E;n su trabajo de investigación titulado “Sistemas de 

delivery en tiempos de Covid-19”. Llegaron a la conclusión, de que las soluciones 

tecnológicas pueden mejorar y brindar una mejor gestión en los restaurantes que son 

esenciales.  Además, es necesario actualizar el sitio web o la red social que utilizan los 

restaurantes para la entrega a domicilio para que sea más eficiente y no sature la línea 

telefónica si hay necesidad de hacer un pedido durante el día. 

(Casas Fustamente de Perez & Huaytalla Mayta, 2020) El estudio denominado 

"Análisis de la Ren ;tabi;lidad Fi;nan;ciera y Liq;uidez Corri ;ente de Provo;caditos S;A;C, 20;17 y 

20;18" tuvo co;mo propósito establecer la conexión en ;tre la ren;tabi;lidad fina;nciera y la 

liqu;idez corri;ente de la entidad, en el 2017 y 2018. La conclusión principal destaca la 

existencia de una conexión entre la liquidez corriente y rentabilidad de la empresa en los años 

mencionados. Los resultados obtenidos incluyen un valor de R= 0.316 y un p valor de 0.132, 

donde el p valor > 0.05. Esto indica que, a mayor rendimiento financiero, mayor liquidez 

corriente y viceversa. 

(Calvo Pérez & Landa Reto, 2019) En la investigación denominada "Evaluación de la 

Satis;facción d;el Cli;ente en el Restau;rante T;a;o", el propósito fue establecer el nivel de 

satis;facción d;e lo;s consumidores e;n e;l rest;aura;nte T;a;o en Piura. L;a conclusión principal 

señala que los resultados evidencian la presencia de brechas mínimas en ;tre las apreciaciones 

y perspectivas d ;e lo ;s usuarios con respecto a las 5 extensiones de la ca ;lidad del ser;vi;cio. 

Asimismo, a través de evaluaciones estadísticas adicionales, se llegó a la conclusión de que 

los cli;entes se encuentran sumamente complacidos con el se;rvicio brindado por el 

restaurante. 
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(Cusihuaman Colonia, 2019) El propósito de esta investigación fue examinar el 

impacto de la conta;bilidad so;cial en la renta ;bilidad de las entidades de serv;icios de 

restau;rantes en Mira;flores durante el periodo 20;18. El resultado crucial indica que se observa 

una disparidad en;tre l;a contabilidad social y  ren;tabi;lidad de los ser;vi;cios de alimentación en 

el distrito d;e Mira;flores en el periodo 20;18. 

(Mauricio Hoyos, 2019) E;l objetivo de esta investigación es analizar có ;mo la;s 

procedencias de financiación impactaron la renta ;bilidad y liq;uidez de la empresa Po;mir en 

Chim;bote durante el periodo 20 ;17. Se empleó un estudio descriptivo de diseño transversal no 

empírico. La conclusión principal es que la solvencia de la emp ;resa a ;l 3;1 de dicie;mbre del 

año mencionado ha experimentado un incremento en relación con el año anterior, lo que ha 

fortalecido el activo circulante y ha permitido que la empresa opere normalmente, 

cumpliendo así con sus compromisos a corto plazo. Además, se concluye que la renta;bili;dad 

al final diciembre del 20;18 se sitúa en un nivel intermedio, sie;ndo un;o d;e lo;s fac ;tores 

contribuyentes los elevados costos de financiación relacionados con las altas tasas de interés 

de las entidades bancarias locales que respaldan financieramente a la empresa estudiada. 

(Castañeda Vasquez, 2018) El propósito de este estudio es analizar la influencia de la 

cali;dad del serv ;icio en el aumento d ;e l;a satis;facc;ión d;e;l cli;ente e ;n e;l resta;urante "E;l 

Cánt;aro" en l;a ciud;ad de La;mba ;yeque durante el año 20 ;17. L;a conclusión principal es que, a 

través del estudio de las variables, la investigación y la comparación teórica de cada aspecto, 

se logró evidenciar que la cali ;dad del serv;icio tiene un impacto positivo en el mejoramiento 

de la satisfa;cción d;e;l clie;nte en el resta;urante durante el año 20;17. 

Fundamentación científica 

Seguidamente, se sustenta la investigación con diversas bases teóricas existentes, 

empe;zando por la prim;era vari;able, Calidad d;e servicio. 
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(Giese & Cote, 2019) destaca la relevancia d ;e la cali ;dad d ;e;l servi;cio, entendida como 

la atenci ;ón ofrecida por el personal a los clientes que buscan disponer del serv ;icio. Se 

enfatiza la importancia de comprender y satisfacer las exigencias de los clientes, 

interpretando cómo captan el servicio. Tras comprender esto, se sugiere trabajar en un 

enfoque específico y asegurarse de que la organización esté estructurada de manera eficiente 

para lograr un agrado  general del usuario, ta;nto internamente como externamente. 

Asimismo, se destaca el papel crucial de los colaboradores, quienes desempeñan un rol 

significativo al  interactuar con amabilidad tanto con los compañeros como con el equipo en 

general, siendo la impresión inicial que se proyecta al brindar productos y servicios. 

(García, 2018) Resalta que l;a cal;idad d;e;l serv;icio se define como la correspondencia 

entre las exigencias del cliente y la adaptación del servicio a esas necesidades. Cuanto más 

adecuado sea el servicio para satisfacer las necesidades, mayor será su calidad, y viceversa. 

Este concepto está intrínsecamente vinculado al ambiente que la empresa proporciona y 

refleja la diferencia entre las expectaciones o des;eos d;e l;os clientes y su impresión de un 

ser;vicio ideal. L;a inte;rpretación de estas necesidades y deseos varía según las percepciones 

individuales y las experiencias pasadas con el servicio ofrecido. Dos variables clave surgen 

de este análisis: el costo y cali;dad. L;a cali;dad, al ser evidente y beneficioso para la empresa, 

se convierte en un factor crucial para el crecimiento sostenible, dado qu;e u;n serv;icio bi;en 

gestionado puede generar incrementos en los ingresos y ayudar al desarrollo rentable de todo 

el negocio. 

(Huentelicán Cortés, 2017) Se interpreta que la calidad del servicio se considera como 

un criterio subjetivo que varía según la ;s expec;tativas y apreciaciones individuales de los 

usuarios, especialmente aquellos que ya han tenido experiencias anteriores. El objetivo es que 

las percepciones de los consumidores superen sus expectativas, lo que resultaría en un 

creciente nivel de satisfacción para cada cliente y, por ende, la posibilidad de atraer a más. En 
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este contexto, la rela;ción entre pre;cio y cali ;dad se vuelve compleja, ya que la percepción de 

calidad abarca varios elementos. Los consumidores buscan mantenerse constantemente 

satisfechos y valorados, lo cual se relaciona con la necesidad humana de autoestima. La 

experiencia en el servicio se destaca como un factor clave, y la calidad humana en la 

atención, medida por el nivel de respu;est;a en la primera comunicación con el usuario, juega 

un papel crucial en este proceso. 

(Pino Salinas, 2016) Este texto resalta la importancia de instaurar una cul ;tura 

organizacional en todas las instancias de la compañía, desde la gerencia hasta los empleados. 

Se enfatiza la importancia de la participación activa y el compromiso personal de cada 

miembro, conservando una comun;icación continua para garantizar la entrega de un ser ;vicio o 

prod;ucto de excelencia. Se destaca la importancia de crear un ambiente físico y 

emocionalmente cómodo para el equipo, permitiéndoles descansar, relajarse y dialogar en un 

entorno favorable. La atención al cliente se percibe como fundamental, y el elemento humano 

desempeña un pa;pel critico en la determinación de la manera en que los consumidores son 

abordados y el provecho que reciben en términos del valor proporcionado en el servicio. Se 

subraya la relevancia de comprender las exigencias y necesidades del cliente, y se destaca 

que el preguntar y escuchar atentamente son elementos clave al ofrecer un servicio al cliente. 

Referente a mi segunda variable La rentabilidad, Según (Sevilla Arias, 2015) e;n s;u 

sitio we;b titulado “Econom ;ipedia Facilitando la Econ;omía”, determina que la renta;bilidad se 

origina a partir del retorno de una inversión corriente y constituye un indi;cador crucial pa;ra la 

institución. Esto posibilita la evaluación de la capacidad de la organización en un periodo 

determinado, ofreciendo a los inversionistas la oportunidad de determinar la rentabilidad de 

su inversión. Esta información les ayuda a tomar decisiones sobre si continuar invirtiendo en 

la organización o explorar nuevas estrategias corporativas para invertir sus recursos 

aportados. 
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(Amat, 2017) destaca la relevancia de la renta ;bilidad, definiéndola como el potencial 

de una inversión específica para producir ganancias que superen los costos iniciales después 

de un período de tiempo determinado. Se resalta su papel esencial en la organización 

económica y financiera, ya que se asume que ha arrojado resultados positivos. 

(Pérez, 2016) Este texto indica que la rentabilidad involucra la utilización de distintas 

capacidades, tales como métodos, equipamiento, medios humanos y económicos, con el 

propósito de beneficiarse. En su esencia, la renta;bilidad hace referencia a la utilidad obtenida 

por una inversión de capital en un plazo determinado. Se comprende como una manera de 

describir los rec;ursos empleados en una acción específica y los beneficios resultantes de dic;ha 

acc;ión. 

(Coronado, Bejarano, & Gonzales, 2015) La renta;bilidad se defi;ne co ;mo l;a rela;ción 

entre los beneficios obtenidos y la inversión necesaria para alcanzar los objetivos 

establecidos, sirviendo como medida de la eficiencia de la gestión de la organización. En las 

operaciones comerciales y la gestión de adquisiciones, su estado y normativa en la estrategia 

de ventas, indican que estos recursos valiosos resultan de una gestión eficaz en la 

planificación de inversiones y el manejo de gastos. En resumen, los gastos en cualquier forma 

tienden a favorecer la obtención de beneficios. La rentabilidad se percibe como un objetivo 

implementado en todas las actividades financieras que involucran la organización de 

capitales, recursos y aspectos económicos con el propósito de alcanzar metas establecidas. 

Razones de Rentabilidad 

Van & Wachowicz (2010) Las razones de rentabilidad se definen como medidas que 

conectan las utilidades generadas por las ventas con la inversión. En conjunto, estas ratios 

indican l;a efic;acia global de las actividades de la compañía. Las dimensiones de la 

rentabilidad incluyen: 
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Rendimiento sobre el patrimonio: Se calcula dividiendo las ganancias netas entre el 

valor neto de la entidad. Este índice analiza la rentabilidad de los fondos invertidos por los 

inversores, suministrando una evaluación de la eficacia en el empleo de los recursos 

financieros en comparación con los ingresos generados. 

Rendimiento sobre el patrimonio = 
𝑈𝑇𝐼𝐿𝐼𝐷𝐴𝐷 𝑁𝐸𝑇𝐴 𝐶𝐴𝑃𝐼𝑇𝐴𝐿 𝑂 𝑃𝐴𝑇𝑅𝐼𝑀𝑂𝑁𝐼𝑂

𝐶𝐴𝑃𝐼𝑇𝐴𝐿 𝑂 𝑃𝐴𝑇𝑅𝐼𝑀𝑂𝑁𝐼𝑂
 = % 

La tasa de retorno sobre la inversión se obtiene al dividir la ganancia neta entre el 

total de activos de la entidad. Esta métrica define la efectividad global de la gestión al generar 

utilidades en relación con los activos totales disponibles. Es considerada como una medida de 

rentabilidad para evaluar el éxito de un negocio o proyecto individual, proporcionando 

información sobre cómo se están utilizando los recursos en relación con la generación de 

beneficios. En esencia, el rendimiento sobre la inversión evalúa la posibilidad de la entidad 

para sacar provecho con respecto a la totalidad de sus activos. 

Rendimiento sobre la inversión = 
𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑛𝑒𝑡𝑎

𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 = % 

 

La Utilidad sobre Activos mide la efica ;cia en la utili ;zación d;e l;os ac;tivos de una 

organización y se calcula dividiendo la utilidad antes de intereses y gravámenes entre la 

cantidad total de activos. Esta métrica proporciona una evaluación de cómo la entidad está 

generando beneficios en relación con el conjunto de sus activos. En esencia, la Utilidad sobre 

Activos refleja la eficiencia e ;n l;a ges;tión d;e l;os recu;rsos dispo;nibles pa;ra generar ganancias 

antes de los costos financieros y los impuestos. 

Utilidad activos = 
𝑈𝑇.𝐴𝑁𝑇𝐸𝑆 𝐷𝐸 𝐼𝑁𝑇𝐸𝑅𝑆𝐸𝑆 𝐸 𝐼𝑀𝑃𝑈𝐸𝑆𝑇𝑂𝑆

𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜
 = % 

 

 

La Utilidad sobre Ventas muestra las ganancias generadas por la entidad por cada 

unidad monetaria (UM) de ventas realizadas. Se calcula dividiendo la utilidad antes de 
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intereses y gravámenes entre el valor total de las ventas. Esta métrica proporciona una 

evaluación de la eficiencia en la generación de beneficios en relación con los ingresos 

obtenidos por las ventas. En esencia, la Utilidad sobre Ventas ofrece una perspectiva sobre la 

rentabilidad de la entidad en términos de cada unidad monetaria de ingresos generados a 

través de sus operaciones. 

Utilidad ventas =
 𝑈𝑇.𝐴𝑁𝑇𝐸𝑆 𝐷𝐸 𝐼𝑁𝑇𝐸𝑅𝑆𝐸𝑆 𝐸 𝐼𝑀𝑃𝑈𝐸𝑆𝑇𝑂𝑆

𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
 = % 

 

El Margen de Beneficio Bruto está vinculado a las ventas menos el costo de ventas. 

Esta medida exhibe la cantidad de ganancia generada por cada unidad monetaria (UM) de 

ventas después de que la entidad ha sufragado los gastos asociados con la producción y/o 

comercialización de cada producto. En otras palabras, el margen de utilidad bruta 

proporciona una perspectiva sobre la rentabilidad de la organización, una vez que ha 

descontado los costos directos vinculados a la producción o adquisición de los bienes 

comercializados. 

Margen de utilidad bruta = 
𝑉𝐸𝑁𝑇𝐴𝑆 − 𝐶𝑂𝑆𝑇𝑂𝑆 𝐷𝐸 𝑉𝐸𝑁𝑇𝐴𝑆

𝑉𝐸𝑁𝑇𝐴𝑆
 = % 

 

Este indicador muestra las utilidades en proporción a las ventas, una vez que se han 

restado los costos de producción ya vendidos. Además, resalta la eficacia de las actividades y 

cómo se determinan los precios de cada bien. En términos prácticos, mayores márgenes 

brutos de utilidades son preferibles, ya que indican costos reducidos de los bienes fabricados 

o vendidos. Este margen bruto de utilidad ofrece una visión clave sobre la rentabilidad al 

eva;luar l;a efic;iencia de las opera ;ciones y l;a ges;tión d;e cos;tos asoc;iados c ;on l;a producc;ión y 

ve;nta de bie ;nes. 
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El Margen Neto de Utilidad proporciona una rentabilidad más explícita que el margen 

bruto. Relaciona las utilidades netas con el grado de ventas netas, calculando los porcentajes 

de cada unidad monetaria (UM) de ventas que permanece después de deducir todos los 

gastos, incluidos los gravámenes. En resumen, mide la eficiencia en la gestión de costos y la 

rentabilidad neta de la entidad. Un margen neto más alto indica una mayor eficiencia. 

Margen neto de utilidad = 
𝑈𝑇𝐼𝐿𝐼𝐷𝐴𝐷 𝑁𝐸𝑇𝐴

𝑉𝐸𝑁𝑇𝐴𝑆 𝑁𝐸𝑇𝐴𝑆
 = % 

 

El Análisis DU-PONT nos brinda la oportunidad de poner de manifiesto los bajos 

márgenes netos en las operaciones comerciales y, al mismo tiempo, rectificar posibles 

distorsiones que puedan surgir. Se considera esencial agrupar esta logica con otras para 

disponer así una perspectiva más objetiva de la entidad. El enfoque DU-PONT vincula 

índices de gestión, como el margen de utilidades, para mostrar la relación entre estos y la 

rentabilidad de los activos. Esta metodología ofrece una manera de analizar y comprender 

mejor cómo los diferentes factores afectan en la renta;bilidad general de la compañía. 

A través de este análisis, es posible examinar las cuentas fundamentales de ;l balance 

gene;ral y las princ;ipales cuen;tas del est;ado de resu;ltados. También permite observar los 

indicadores financieros clave, incluyendo aquellos relacionados con la liquidez, las 

operaciones, las deudas y, sobre todo, la rentabilidad. Este enfoque ofrece una perspectiva 

completa de la salud finan;ciera de la compañia, permitiendo evaluar su desempeño en 

diversas áreas y tomar decisiones informadas sobre estrategias y mejoras. 

DUPONT = 
𝑈𝑇𝐼𝐿𝐼𝐷𝐴𝐷 𝐴𝑁𝑇𝐸𝑆 𝐷𝐸 𝐼𝑀𝑃𝑈𝐸𝑆𝑇𝑂𝑆

𝐴𝐶𝑇𝐼𝑉𝑂 𝑇𝑂𝑇𝐴𝐿
 = % 

 

La investigación identifica las siguientes justifica;ciones; Justifi;cación teórica, 

mediante el estudio teórico, se constató que, en COVID-19 hubo impacto en el servicio 

delivery de pollos a la brasa, ya que en pandemia los protocolos de bioseguridad y normas 
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eran más exigentes cada vez, lo cual esto podría perjudicar o mejorar l ;a rentab;ilidad de la 

compañía. 

Justifi;cación práctica, la invest ;igación realizada, fue de gran importancia ya que una 

apropiada cali;dad de serv;icio de pollos a la brasa en COVID-19 permitió garantizar la 

viabilidad de la empresa. Como sabemos, el servicio a;l clie;nte es indispensable para la 

disposición o crecimiento de una compañia porque establece el punto de inte;rés fundam ;ental 

que es determinante de su prosperidad o ruina. 

Justificación científica, esta investigación puede ser adoptado por otros inves ;tigadores 

o instituciones competentes en la materia de investi;gación, ya que tendrá más conocimiento 

como la calidad de serv;icio deli;very en CO;VID;- ;19 puede mejorar la rentabilidad. 

Por otro lado, la descripción del problema se tiene que en COVID-19 se enfrentaron 

muchas medidas de bioseguridad, una de ellas fue la inmovilización, lo cual el servicio 

delivery juega un papel ya que con esa modalidad se evitaba aglomeraciones en la mayoría de 

locales de comida, convirtiéndose en “Aliados estratégicos” para controlar los protocolos 

sanitarios. Esto es positivo para asegurar a los clientes la calidad de servicio que tendrán al 

momento de entregar sus pedidos, En este contexto, la pollería LUCKYRIKIKI, se encontró 

en la necesidad de aliarse estratégicamente con estas modalidades de servicio delivery, por lo 

tanto, nos formulamos como problema general: ¿Como la cali ;dad del serv;icio delivery de 

pol;los a la br;asa en COVID-19 mejora la rentabilidad de pollería LUCKYRIKIKI, Nuevo 

Chimbote. 2021?  
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Asimismo, se tiene la matriz operacional:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLES  DEF;INICIO;N  

CONC;EPT ;UAL 

DEFIN;ICIÓN  

OPE;RAC ;IONAL 

DIM;ENSI;ONES  

Calidad de servicio 

delivery 

 

Según Alet y Vilaginés 

(2000), la calid;ad de;l 

servi;cio se define como: "l ;a 

percepción del cliente de la 

corres ;p;ondencia en;tre 

desem;peño y expect ;ativas, 

liga;da a to;dos l;os 

subele;mentos cuanti ;tativos 

y cuali;tativos d;e u;n 

prod;ucto o ser ;vicio 

pri;mario". 

La calidad de 

servicio s;e re;fiere a 

u;n conj;unto d;e 

nor;mas o 

proced;imientos que 

se cumplen dentro 

de una 

organización con la 

finalidad de 

satisfacer al cliente 

o comprador al 

vender un producto 

o prestar un 

servicio. 

TANGIBILIDAD 

CONFIABILIDAD 

CAPA;CIDAD D;E 

RES;PUESTA 

SEGU;RIDAD 

SATISF ;ACCION D ;EL 

CLIEN ;TE 

Rentabilidad Según El Instituto de 

Finanzas Corporativas 

(2017) define la rentabilidad 

como obtener ganancias en 

relación con sus ingresos, 

gastos operativos y capital 

para el año. La rentabilidad 

es la evidencia de que la 

empresa ha utilizado 

adecuadamente sus recursos 

para obtener ganancias. 

La rentabilidad 

mide tanto l;a 

efica;cia d;e l;a 

ges ;tión d;e un;a 

compañia, 

expr;esada en la 

ganancia obtenida 

por las ve;ntas, 

co;mo el uso de las 

inversiones.  

INGRESOS 
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Frente a la problemática hallada se determina la hipótesis siguiente, la calidad de 

servicio delivery de pollos a la brasa en COVID-19 permitirá mejorar sustancialmente la 

rentabilidad de pollería LUCKYRIKIKI , Nuevo Chimbote. 2021 

 

El objetivo general para la pre;sente investi ;gación Demostrar que la cali;dad del ser;vicio 

delivery de pollos a la brasa en COVID-19, permite mejorar la rentabilidad de pollería 

LUCKYRIKIKI, Nuevo Chimbote. 2021.; se tuvo como objetivos específicos: Evaluar 

l;a cali;dad del ser;vicio delivery de pol ;los a la br;asa en COVID-19 de pollería 

LUCKYRIKIKI, Nuevo Chimbote. 2021.; Verificar la rentabilidad en COVID-19 de 

pollería LUCKYRIKIKI, Nuevo Chimbote. 2021. 

Metodología  

 

T;i;p;o y diseño de la investigación 

La investigación se llevó a cabo como un estudio básico que exploró las variables 

"Calidad de servicio delivery" y "Rentabilidad", utilizando un enfoque no experimental. 

Por su naturaleza descriptiva, el estudio buscó proporcionar una comprensión detallada 

de los fenómenos investigados.  

En cuanto al diseño de la investigación, se utilizó un enfoque de corte transversal, lo 

que permitió recopilar datos correspondientes al año 2021. Para analizar las hipótesis 

del estudio, se aplicó el método de análisis inductivo. 

 

Población - Muestra 

La población objeto de estudio comprendió a diez (10) trabajadores de la pollería 

LUCKYRIKIKI en Nuevo Chimbote durante el año 2021. La muestra utilizada en la 

investigación fue equivalente a la población total, por lo tanto, incluyó a los diez (10) 

trabajadores de la empresa, junto con la información asociada a las variables de interés. 
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Técnicas e instrumentos de la investigación 

La interpretación de la información se llevó a cabo mediante la técnica de análisis 

documental. Para obtener datos sobre los colaboradores de la pollería, se emplearon 

encuestas con el objetivo de conocer las opiniones de los empleados de la empresa. 

Estas encuestas fueron diseñadas para analizar en detalle las distintas facetas del 

problema de investigación. Además, para complementar el proceso de recopilación de 

datos, se formularon cuestionarios que se aplicaron al personal de trabajo. Estas 

estrategias permitieron obtener una comprensión más completa de las variables de 

interés. 

 

Procesamiento y análisis de la información 

La información recopilada en el campo a través de los instrumentos aplicados fue 

ingresada al programa Excel. Utilizando estos programas informáticos, se pudo realizar 

un análisis que incluyó correlaciones, gráficos, cuadros de frecuencia y otros elementos 

relevantes. Para examinar los resultados de la investigación, se aplicó el método de 

análisis deductivo, permitiendo así una evaluación más profunda y estructurada de los 

datos recabados. 
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Resultados 

 

  

Tabla 1: Nivel de los equipos con las que trabajan los delivery (uniforme y 

mochila). 

       
 

A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 
 

      
 

   
 

M;u;y b;u;e;n;o 

 

                  6  

 

6;0.00 

  

B;u;e;n;o 

 

                  4  

 

4;0.0;0 

  

R;e;g;u;l;a;r 
 

0.00 
 

M;a;l;o 
 

0.00 
 

P;é;s;i;m;o 

T;o;t;;a;l 

  

                10  

0.00 

1;0;0.00 

 

 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la 

pollería. 

 

 

 

  
 

 

Interpretación: La totalidad (60% y 40%) de los encuestados señalan que los equipos 

de trabajo del delivery son muy buenos y buenos. 
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Tabla 2:  Nivel de apariencia que tiene el delivery (limpieza) en época de pandemia 

de covid-19. 

       
 

A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 
 

      
 

   
 

M;u;y b;u;e;n;a                          ;5;  5;0.0;0 

 

Buena                          ;3;  3;0.0;0 

 

R;e;g;u;l;a;r                          ;2;  2;0.0;0 

 

M;a;l;a 

 

;0;.00 

 

P;é;s;i;m;a 

T;o;t;a;l 

  

                        1;0  

0.00 

1;0;0.00 

 

 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería 

 
 

 

  

 

 

I;n;t;e;r;pr;e;t;a;c;i;ó;n: M;á;s d;e las tres cuartas partes (50% y 30%) de los encuestados 

indican que la apariencia del delivery es muy buena y buena.  
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Tabla 3:  Nivel de interés que muestra el servicio delivery en resolver el problema de 

un cliente. 

       
 

A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d 

  

P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 
 

    
 

   
 

Muy alto                          3  30.00 

 

Alto                          4  40.00 

 

Medio                          2  20.00 

 

Bajo 

Muy bajo 

                         1  

  

10.00 

 

0.00 

 

Total                         10  100.00 

 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería 

 
 

 
  

 
I;n;t;e;r;p;r;e;t;a;c;i;;ó;n: E;l 70% d;e l;o;s entrevistados manifiestan q;u;e el interés que muestra el 

servicio delivery para resolver un problema es muy alto y alto. 
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Tabla 4: El personal de empaque cumple con el servicio prometido al cliente.  

  

      
 

 

A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 
 

 

      
 

 

   
 

 

M;u;y d;e a;c;u;e;r;d;o                          7  70.00 

 

 

D;e a;c;u;e;r;d;o                          2  20.00 

 

 

I;n;d;i;f;e;r;e;n;t;e 

 

0;.00 

 

 

E;n d;e;s;a;c;u;e;r;d;o 

 

0;.00 

 

 

M;u;y d;e;s;a;c;u;e;r;d;o 

T;o;t;a;l 

                         1  

                        10  

1;0.00 

1;0;0.00 

 
 

 

 

      
 

 
Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería 

 
 

 
 

 

  
 

 

Interpretación: El 70% de los encuestados indicaron que están muy de acuerdo con el 

cumplimiento del servicio por parte del personal de empaque.  
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Tabla 5: N;i;v;e;l p;a;ra ofr;ecer u;n se;rvi;cio ág;il a l;os con;su;mi;dores. 

 

       
 

A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 
 

      
 

   
 

M;u;y b;u;e;n;o                          4  4;0.0;0 

 

B;u;e;n;o                          ;5;  5;0.0;0 

 

R;e;g;u;l;a;r 

 

0.00 

 

M;a;l;o                          ;1;  1;0;. ;0;0 

 

Pés;i;m;o 

T;o;t;a;l 

  

                        1;0  

0;.00 

1;0;0. ;0;0 

 

 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería  
 

 

 

  

 

 

 

 

 

I;n;t;e;r;p;r;e;t;;a;c;i;ó;n: Más del 3/4 (90%) manifestaron que el servicio rápido que 

proporcionan a los usuarios es muy bueno y bueno.  
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Tabla 6: Nivel de tiempo de atención de los pedidos. 

       
 

A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 
 

      
 

    M;u;y b;u;e;n;o                   ;5;  5;0;. ;0;0 

 

B;u;e;n;o                   4  40.00 

 

R;e;g;u;l;a;r                   1  10.00 

 

M;a;l;o 

 

;0;.00 

 

P;é;s;i;m;o   0.00 

 

T;o;t;a;l                 10  100.00 

 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería 

 
  

 

 

  

 

I;n;t;e;r;p;r;e;t;a;c;i;ó;n: E;l 90% d;e l;o;s entrevistados indicaron q ;u;e el tiempo de atención de 

los pedidos es muy bueno y bueno. 
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Tabla 7: Nivel de habilidades para inspirar confianza. 

       
 

A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 
 

      
 

   
 

M;u;y b;u;e;n;a                          9  90. ;0;0 

 

B;u;e;n;a                          ;1;  1;0. ;0;0 

 

R;e;g;u;l;a;r 

 

0.00 

 

M;a;l;a 

 

0.00 

 

P;é;s;i;m;a   0.00 

 

Total                         10  100.00 

 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería 

 

 

 

 
 

 

 

   
 

I;n;t;e;r;p;r;e;t;a;c;i;ó;n: Casi e;l total d;e l;o;s entrevistados 90% manifiestan q;u;e las 

habilidades para inspirar confianza son muy buenas.  
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Tabla 8: Ni;v;el d;e in;stru;cc;ión y a;ma;bili;dad d;e l;os tra;ba;ja;do;res, a;s;í co;mo s;u 

ca;pa;ci;da;d pa;ra ge;ne;rar co;nf;i;a;nz;a. 

 

 

       
 

A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 
 

      
 

   
 

M;u;y b;u;e;n;a                          8  80.0;0 

 

B;u;e;n;a                          ;2;  2;0;. ;0;0 

 

R;e;g;u;l;a;r 

 

0;.00 

 

M;a;l;a 

 

0.00 

 

P;é;s;i;m;a   0.00 

 

T;o;t;a;l                         1;0  100.00 
 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

I;n;t;e;r;p;r;e;t;a;c;i;ó;n: Más del 3/4 (80%) de los encuestados, manifestaron que e;l 

co;no;cim;ien;to y la co;rt;e;sí;a d;e l;o;s e;mp;lea;d;os p;a;r;a i;n;sp;ir;a;r con;fi;an;za es muy buena.  
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Tabla 9: Nivel de cumplimiento del servicio delivery respecto a las medidas 

de confinamiento dictaminadas por el gobierno por la pandemia. 

 

 

       
 

A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 
 

      
 

    M;u;y b;u;e;n;o                         10  1;0;0.00 

 

B;u;e;n;o 

 

0;.00 

 

R;e;g;u;l;a;r 

 

0.00 

 

M;a;l;o 

 

0.00 

 

P;é;s;i;m;o   0;.00 

 

T;o;t;a;l                         10  1;0;0;.00 
 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

I;n;t;er;pr;eta;c;ió;n: El total d;e l;o;s entrevistados (100%) manifiestan q ;u;e el cumplimiento 

del servicio delivery respecto a las medidas de confinamiento por la pandemia es muy 

bueno.   
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Tabla 10: Ni;ve;l d;e sat;isfa;cc;ió;n co;n l;o;s ser;vi;ci;os d;e de;li;v;er;y e;n co;mp;ar;ac;i;ó;n 

c;o;n lo;s ser;v;ic;io;s d;e o;t;ro;s co;m;er;c;i;o;s. 

 

       
 

A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 
 

      
 

   
 

M;u;y b;u;e;n;a                          4  40. ;0;0 

 

B;u;e;n;a                          3  30. ;0;0 

 

R;e;g;u;l;a;r                          ;3;  3;0;. ;0;0 

 

M;a;l;a 

 

;0;.0;0 

 

P;é;s;i;m;a   0.00 

 

T;o;t;a;l                         10  100.00 
 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería 

 
 

 

  

 

 

I;n;t;e;r;p;r;e;t;a;c;i;ó;n: E;l 70% indican que la satisfacción del servicio delivery es muy buena 

y buena, en comparación con otros establecimientos.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



28 
 

 

 

  

 

 

Tabla 11: Ni;v;e;l d;e l;o;s c;o;s;t;o;s p;o;r e;l s;er;vi;c;i;o d;e d;e;l;i;v;e;r;y. 

 
   

 
      

 
A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 

 
      

 

   
 

M;u;y b;u;e;n;o                   ;6;  6;0;. ;0;0 

 

B;u;e;n;o                   4  40. ;0;0 

 

R;e;g;u;l;a;-r 

 

0.00 

 

M;a;l;o 

 

0;.00 

 

P;é;s;i;m;o   0.00 

 

T;o;t;a;l                 1;0  1;0;0.00 
 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería 
 

 

 

 

 
 

 

  
 

 

  

 
 

I;n;t;e;r;p;r;e;t;a;c;i;ó;n: M;á;s d;e la mitad (60%) d ;e l;o;s en;cu;e;s;t;a;d;os manifestaron los precios 

del servicio delivery es muy bueno.  
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Tabla 12:  Nivel de satisfacción con el servicio proporcionado por el personal de 

delivery. 

           
 

A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 
 

      
 

    M;u;y b;u;e;n;o 2 20. ;0;0 

 

B;u;e;n;o ;5; 5;0;. ;0;0 

 

R;e;g;u;l;a;r 3 30. ;0;0 

 

M;a;l;o 

 

0.00 

 

P;é;s;i;m;o 

 

0;.00 

 

T;o;t;a;l 1;0 1;0;0.00 
 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería 
 

 

 

 

 

 

   
 

I;n;t;e;r;p;r;e;t;a;c;i;ó;n: El 70% d;e l;o;s e;n;c;u;e;s;t;a;d;o;s indicaron q;u;e l;a satisfacción del servicio 

delivery es muy bueno y bueno.  
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Tabla 13: Las condiciones de entrega del producto por parte del delivery s ;o;n: 

 
   

 
      

 
A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 

 
      

 

   
 

M;u;y b;u;e;n;a                         10  1;0;0;.00 

 

B;u;e;n;a 

 

;0;.00 

 

R;e;g;u;l;a;r 

 

;0;.00 

 

M;a;l;a 

 

0.00 

 

P;é;s;i;m;a   0.00 

 

T;o;t;a;l                         10  1;0;0;.00 
 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería 
 

 
 

 
 

 

 

 
  

 
I;n;t;e;r;p;r;e;t;a;c;i;ó;n: La totalidad d;e l;o;s e;n;c;u;e;s;t;a;d;o 100% indican q;u;e l;a condición d;e 

entrega por parte del delivery es muy buena. 
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Tabla 14: ¿La adhesión de las medidas de bioseguridad del servicio delivery han 

afectado la rentabilidad? 

 
   

 
      

 
A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 

 
      

 

   
 

S;I                          ;6;  6;0;. ;0;0 

 

N;O                          ;4;  4;0;. ;0;0 

 

T;o;t;a;l                         ;1;0;  1;0;0;. ;0;0 

 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería  
 

 

 

 

 

 

 

I;n;t;e;r;p;r;e;t;a;c;i;ó;n: E;l 60% d;e l;o;s e;n;c;u;e;s;t;a;d;o;s indicaron q;u;e e;l cumplimiento d;e l;o;s 

protocolos de bioseguridad del servicio delivery si ha afectado la rentabilidad. 
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Tabla 15: ¿Las ventas de pollo a la brasa durante la pandemia se han visto 

incrementados por el servicio delivery? 

 
   

 
      

 
A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 

 
      

 

   
 

S;I                   3  30. ;0;0 

 

N;O                   ;7;  70.00 

 

T;o;t;a;l                 10  1;0;0 

 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería  
 

 

 

 

 

 

 

I;n;t;e;r;p;r;e;t;a;c;i;ó;n;: El 70% d;e l;o;s entrevistados manifiestan que l;a;s ventas de pollos a la 

brasa no se han visto incrementados por el servicio delivery  
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Tabla 16: ¿Considera que c;o;n la irrupción de la p ;a;n;d;e;m;i;a de COVID-19 

l;o;s costos de ventas se han visto afectados en el servicio delivery? 

 
   

 
      

 
A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 

 
      

 

   
 

S;I                          8  80.00 

 

N;O                          2  20.00 

 

T;o;t;a;l                         1;0  1;0;0 

 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería  
 

 

 

 

 

 

I;n;t;e;r;p;r;e;t;a;c;i;ó;n;: M;á;s d;e la tercera parte 8;0;% d;e l;o;s e;n;c;u;e;s;t;a;d;o;s indicaron q;u;e c;o;n 

la irrupción d;e l;a p;a;n;d;e;m;i;a d;e c;o;vi;d;- ;19 los costos de ventas se han visto afectados en 

el servicio delivery.   
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Tabla 17: ¿Durante la pandemia del covid-19 los gastos se incrementaron en el 

servicio delivery p;a;r;a e;l acatamiento d;e l;o;s p;r;o;t;o;c;o;l;o;s d;e b;i;o;s;e;g;u;r;i;d;a;d? 

 

 
   

 
      

 
A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 

 
      

 

   
 

S;I 1;0 1;0;0;. ;0;0 

 

N;O   ;0;.00 

 

T;o;t;a;l 1;0 1;0;0 

 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería  

 

 
 

   
 

I;n;t;e;r;p;r;e;t;a;c;i;ó;n: E;l total d;e l;o;s entrevistados 100% manifestaron q ;u;e durante l;a 

pandemia del covid-19 los gastos se incrementaron en el servicio delivery p ;a;r;a e;l 

acatamiento de los p;r;o;t; o;c;o;l;o;s de bi;os;eg;u;r;id;ad   
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Tabla 18: ¿Considera que durante la pandemia covid-19 el servicio delivery ha 

mejorado la rentabilidad? 

 
    
      

 
A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t ;a;j;e 

 
      

 

    S;I 1 1;0;. ;0;0 

 

N;O 9 90.00 

 

T;o;t;a;l 1;0 1;0;0 

 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería  

 

  

  

 
 

I;n;t;e;r;p;r;e;t;a;c;i;ó;n;: El 90% d;e l;o;s entrevistados manifestaron q;u;e durante l;a pandemia 

covid-19 el servicio delivery no ha mejorado la rentabilidad. 
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Tabla 19: ¿Considera que se generaron despidos laborales a causa de la pandemia? 

 
   

 
      

 
A;l;t;e;r;n;a;t;i;v;a;s C;a;n;t;i;d;a;d P;o;r;c;e;n;t;a;j;e 

 
      

 

   
 

S;I                   ;7;  7;0;. ;0;0 

 

N;O                   ;3;  3;0;. ;0;0 

 

T;o;t;a;l                 ;1;0  1;0;0 

 

      
 

Fuente: Cuestionario aplicado a los encuestados de la pollería  

 

  

  

 
 

I;n;t;e;r;p;r;e;t;a;c;i;ó;n:  E;l 7;0;% d;e l;o;s e;n;c;ue;sta;dos indicaron que si se generaron despidos 

laborales a causa de la pandemia  
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Análisis y Discusión 

 Según nuestro objetivo general y de acuerdo con la tabla 10, se señala que el 70% de los 

encuestados manifiestan que la satisfacción del servicio delivery es muy buena y buena, 

en comparación con otros establecimientos. Asimismo, que la tabla 12 precisa el 70% 

de los encuestados señalaron que la satisfacción del servicio delivery también es muy 

bueno y bueno. 

(Gomez Castro, 2021) Señala que existe de manera efectiva una relación lineal elevada, 

sólida, directa y significativa entre la calidad del servicio de entrega y la satisfacción del 

cliente en Huánuco en el año 2021. 

(Ramirez Panduro & Rios Gimenez, 2021) Se señala que se ha determinado una 

conexión relevante entre la calidad del servicio y la fidelidad de los usuarios al servicio 

de entrega.  

Nosotros coincidimos con lo expresado por Gomez Castro (2021) al afirmar que surge 

una relación lineal elevada, solida, directa y considerable entre la calidad del servicio de 

delivery y la complacencia del cliente. Además, compartimos la opinión de Ramirez 

Panduro (2021) quien indica que hay una relación sustancial entre la calidad del servicio 

y la fidelización del consumidor en el servicio de delivery. En relación con esto, 

creemos que la calidad del servicio de entrega de pollos a la brasa durante la época de 

COVID-19 en la pollería LUCKYRIKIKI es muy bien recibida por parte de los clientes, 

generando satisfacción en el servicio de delivery. 

De acuerdo a nuestros resultados, en base a la tabla 9 indica que el 100% de los 

entrevistados manifiestan que el cumplimiento del servicio delivery respecto a las 

medidas de confinamiento por la pandemia es muy bueno. Asimismo, que la tabla 13 la 

totalidad de los encuestados 100% indican que la condición de entrega por parte del 

delivery es muy buena pandemia covid-19.  
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(Fernandez Saldaña, 2020) El título de la presente investigación es "Evaluación de la 

Incidencia del desarrollo del servicio de entrega a domicilio en Restaurantes de Lima a 

causa de la pandemia de Covid-19"con el objetivo de determinar la importancia de 

poner en marcha la bioseguridad en los servicios de delivery post covid-19. Se puede 

concluir que, si el servicio delivery se entrega correctamente desde la oficina de 

restaurante o servicio relacionado y se adhiere a las medidas de recepción del 

consumidor, puede continuar operando, evitando la creación de desempleo y 

propagación, así como generar confianza entre el restaurante y el consumidor 

asegurando la esterilización de los productos suministrados. 

Nosotros estamos de acuerdo con lo indicado por (Fernandez Saldaña, 2020) cuando 

dice que, es importante la calidad de servicio delivery en época de COVID-19, ya que 

siguiendo correctamente las medidas de bioseguridad podemos generar confianza entre 

la pollería y el consumidor.   

 De acuerdo a nuestros resultados, en base a la tabla 15 indica que el 70% de los 

entrevistados manifiestan que las ventas de pollos a la brasa no se han visto 

incrementados por el servicio delivery. Asimismo, con la información presentada en la 

tabla 18, se destaca que el 90% de los encuestados expresaron que durante la 

propagación del COVID-19, el servicio de entrega a domicilio no ha mejorado la 

rentabilidad. 

(Delgado Medina, 2020)  

La investigación concluye que la inversión en talento humano tuvo un impacto negativo 

en la rentabilidad del restaurante La Cabaña en Trujillo durante el año 2020, 

principalmente debido a las bajas ventas ocasionadas por la situación de la pandemia de 

COVID-19. 

Nosotros estamos de acuerdo con lo indicado por (Delgado Medina, 2020) cuando dice 

que, la rentabilidad tuvo un efecto negativo, debido a las bajas ganancias por 

consecuencia de la pandemia COVID 19. Al respecto creemos que la rentabilidad de la 

pollería LUCKYRIKIKI en época de COVID-19 no habría mejorado por la misma 

coyuntura que hubo en el periodo. 
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Conclusiones  

 Del análisis para demostrar la calidad del servicio delivery de pollos a la brasa en la 

empresa LUCKYRIKIKI, en función a la Tabla 12 se encontró con el 70% de los 

encuestados manifestaron que la satisfacción del servicio delivery es muy bueno y 

bueno, esto se debería a el conocimiento y la cortesía demostrados por los 

trabajadores que permite brindar un servicio de alta satisfacción al cliente, 

motivado por las habilidades y la confianza del personal a cargo del servicio 

delivery, los mismos que se hayan equipados con herramientas tecnológicas de 

acorde con las exigencias de nuestros clientes.  

 Del análisis para evaluar la calidad del servicio delivery de pollos a la brasa en 

época de COVID-19 de la pollería LUCKYRIKIKI, en función a la Tabla 9, nos 

encontramos que el 100% de los encuestados manifiestan que el cumplimiento del 

servicio delivery es muy bueno, dado que siguen correctamente las medidas de 

confinamiento por la pandemia brindando un servicio de calidad a los 

consumidores. 

 Del análisis realizado para verificar la rentabilidad durante la época de COVID-19 

en la pollería LUCKYRIKIKI, se observa que el 90% de los entrevistados 

señalaron que el servicio delivery no ha mejorado la rentabilidad. Este resultado se 

atribuye al hecho de que, durante la pandemia, los gastos se incrementaron en el 

servicio delivery, principalmente debido a la implementación de procedimientos de 

bioseguridad tanto en el restaurante como en el personal encargado del servicio de 
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entrega a domicilio. Estos procedimientos adicionales generaron mayores costos 

operativos, lo que impactó en la rentabilidad del servicio durante este período. 

 

Recomendaciones  

 

 Una estrategia clave para mejorar el servicio delivery de pollos a la brasa es 

continuar capacitando al personal y proporcionar herramientas de trabajo que 

faciliten la prestación del servicio. Además, es importante buscar 

constantemente la mejora de las habilidades del personal para fortalecer la 

calidad del servicio. Este enfoque garantiza que el equipo esté bien equipado y 

preparado para satisfacer las necesidades de los clientes, ofreciendo una 

experiencia de entrega a domicilio óptima y satisfactoria. 

 

 Una medida esencial para mejorar la calidad y seguridad en el servicio es seguir 

implementando las medidas adecuadas en los espacios de trabajo, asegurando 

áreas amplias y libres para permitir un tránsito seguro con distanciamiento 

social. Además, se deben llevar a cabo capacitaciones de salud regulares para 

todo el personal, con el objetivo de prevenir la propagación del virus y 

garantizar un entorno de trabajo seguro y saludable. Estas acciones contribuirán 

significativamente a mantener altos estándares de seguridad y bienestar tanto 

para los empleados como para los clientes. 

 

 Una estrategia efectiva para mejorar la rentabilidad en el servicio de entrega a 

domicilio de pollos a la brasa es buscar la asesoría de expertos en la materia. 

Estos profesionales pueden proporcionar insights valiosos y estrategias 

específicas para optimizar los procesos, reducir costos y aumentar la eficiencia 

operativa. Al implementar estas recomendaciones, es posible lograr mejoras 

significativas en la rentabilidad del servicio delivery, asegurando al mismo 

tiempo la calidad del producto y la satisfacción del cliente. La experiencia y 

conocimientos de expertos pueden marcar la diferencia en la gestión exitosa de 

la operación de entrega a domicilio. 
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Anexos y apéndices  

ANEXO N° 1  

 MATRIZ  

 

 

PROBLEMA VARIABLES OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA 

¿Como la calidad del 

servicio delivery de 

pollos a la brasa en 

COVID-19 mejora la 

rentabilidad de  

pollería 

LUCKYRIKIKI, 

Nuevo Chimbote. 

2021? 

Calidad de 

servicio 

delivery 

Demostrar que la calidad del servicio 

delivery de pollos a la brasa en época 

de COVID-19, permite mejorar la 

rentabilidad de pollería 

LUCKYRIKIKI, Nuevo Chimbote. 

2021. 

La calidad de servicio 

delivery de pollos a la 

brasa en COVID-19 

permitirá mejorar 

sustancialmente la 

rentabilidad de pollería 

LUCKYRIKIKI, Nuevo 

Chimbote. 2021. 

 

El tipo de investigación es 

descriptiva. 

 

El diseño que utilizamos fue no 

experimental de corte transversal.  

 

La población estuvo constituida 

por la empresa de materia de 

estudio, donde laboran 10 

trabajadores, 4 mozos, 1 

administrador, 1 motorizado, 3 

cocineros, 1 cajero, los mismos 

que fueron utilizados para la 

muestra. 

 

Se utilizó la técnica de la encuesta 

y será aplicado a los 

colaboradores dependientes de la 

pollería LUCKYRIKIKI. 

  

 

 

Evaluar la calidad del servicio delivery 

de pollos a la brasa en COVID-19 de  

pollería LUCKYRIKIKI, Nuevo 

Chimbote. 2021. 

 

 

Verificar la rentabilidad en COVID-19 

de pollería LUCKYRIKIKI, Nuevo 

Chimbote. 2021. 

 

 

Rentabilidad 
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DE CONSISTENCIA 

ANEXO N°2 

 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 

 

 

 

 

 

 

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSIONES 

Calidad de servicio 

delivery 

Según (Alet & Vilaginés, 2000) La calidad 

del servicio se define como: "la percepción 

del cliente de la correspondencia entre 

desempeño y expectativas, ligada a todos los  

subelementos cuantitativos y cualitativos, de 

un producto o servicio primario”. 

La calidad de servicio es un 

conjunto de normas o 

procedimientos que se 

cumplen dentro de una 

organización con la finalidad 

satisfacción del cliente o el 

comprador cuando se vende un 

producto o se presta un 

servicio. 

TANGIBILIDAD 

CONFIABILIDAD 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

SEGURIDAD 

SATISFACCION 

DEL CLIENTE 

Rentabilidad Según El Instituto de Finanzas Corporativas 

(2017) define la rentabilidad como obtener 

ganancias en relación con sus ingresos, 

gastos operativos y capital para el año. La 

rentabilidad es la evidencia de que la 

empresa ha utilizado adecuadamente sus 

recursos para obtener ganancias. 

La rentabilidad mide tanto la 

eficacia de la gestión de una 

empresa, expresada en el 

beneficio obtenido por las 

ventas, como el uso de las 

inversiones.  

INGRESOS 
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                             ANEXO N°3 CUESTIONARIO 

            UNIVERSIDAD SAN PEDRO 

 

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS 

I. Este cuestionario tiene como objetivo sobre el servicio delivery de pollos a la brasa en 

época de COVID-19, para ello necesitamos conocer sus apreciaciones, cuyas respuestas 

nos ayudará a desarrollar nuestro trabajo académico. 

A continuación, usted encontrara un conjunto de preguntas que deben ser respondidas 

sinceramente, marca con una “X” la respuesta que considere pertinente. 

 

1. Nivel de los equipos con las que trabajan los delivery (uniforme y mochila). 

a) Muy bueno   b) Bueno c) Regular  d) Malo  e) Pésimo 

  

2. Nivel de apariencia que tiene el delivery (limpieza) en época de pandemia de covid-19. 

a) Muy buena   b) Buena  c) Regular  d) Mala  e) Pésima 

  

3. Nivel de interés que muestra el servicio delivery en resolver el problema de un cliente. 

a) Muy alto   b) Alto   c) Medio  d) Bajo   e) Muy bajo 

  

4. El personal de empaque cumple con el servicio prometido al cliente   

a) Muy de acuerdo   b) De acuerdo   c) Indiferente  d) En desacuerdo e) Muy 

desacuerdo 

 

5. Nivel para ofrecer un servicio ágil a los consumidores.   

a) Muy bueno  b) Bueno  c) Regular  d) Malo  e) Pésimo 

  

6. Nivel de tiempo de atención de los pedidos.   

a) Muy bueno   b) Bueno  c) Regular  d) Malo  e) Pésimo 

  

7. Nivel de habilidades para inspirar confianza.   

a) Muy buena   b) Buena  c) Regular  d) Mala  e) Pésima 

  

8. Nivel de instrucción y amabilidad de los trabajadores, así como su capacidad para 

generar confianza. 

a) Muy buena   b) Buena  c) Regular  d) Mala  e) Pésima 

  

9. Nivel de cumplimiento del servicio delivery respecto a las medidas de confinamiento 

dictaminadas por el gobierno por la pandemia. 

a) Muy bueno  b) Bueno  c) Regular  d) Malo  e) Pésimo 

  

10. Nivel de satisfacción con los servicios de delivery en comparación con los servicios de 

otros comercios. 
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a) Muy buena   b) Buena  c) Regular  d) Mala  e) Pésima 

   

11. Nivel de los costos por el servicio de delivery.  

a) Muy bueno   b) Bueno  c) Regular  d) Malo  e) Pésimo 

  

12. Nivel de satisfacción con el servicio proporcionado por el personal de delivery. 

a) Muy bueno   b) Bueno  c) Regular  d) Malo  e) Pésimo 

  

13. Las condiciones de entrega del producto por parte del delivery son: 

a) Muy buena   b) Buena  c) Regular  d) Mala  e) Pésima 

  

 

14. ¿La adhesión de las medidas de bioseguridad del servicio delivery han afectado la 

rentabilidad? 

a)  Si    b) No  

   

15. ¿Las ventas de pollo a la brasa durante la pandemia se han visto incrementados por el 

servicio delivery? 

a)  Si    b) No  

   

16. ¿Considera que con la irrupción de la pandemia de COVID-19 los costos de ventas se 

han visto afectados en el servicio delivery?  

a) Si    b) No  

  

17. ¿Durante la pandemia del covid-19 los gastos se incrementaron en el servicio delivery 

para el acatamiento de los protocolos de bioseguridad? 

a) Si    b) No  

 

18. ¿Considera que durante la pandemia covid-19 el servicio delivery ha mejorado la 

rentabilidad? 

a) Si    b) No 

  

19. ¿Considera que se generaron despidos laborales a causa de la pandemia? 

a) Si    b) No   
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ANEXO N°4: CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD 
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ANEXO N°5: FORMULARIO DE REPOSITORIO 
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO 

FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS Y ADMINISTRATIVAS 

PROGRAMA DE ESTUDIO: Contabilidad 

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS 

Respetado experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: cuestionario para medir la 

“…………………………………”, que es parte de la investigación titulada: “Calidad del servicio 

delivery de pollos a la brasa en COVID-19, rentabilidad de pollería LUCKYRIKIKI, Nuevo Chimbote. 

2021”.  La evaluación de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean válidos y que los 

resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboración de 

la Tesis como de sus aplicaciones.  Agradecemos su valiosa colaboración. 

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ:  

FORMACIÓN ACADÉMICA:  

ÁREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL:  

TIEMPO DE EXPERIENCIA EN INVESTIGACIÓN:  

INSTITUCIÓN:  

Objetivo de la investigación: 

“…………………….”, de acuerdo con los siguientes indicadores sírvase calificar cada uno de 

los ítems según corresponda. 

CATEGORÍA CALIFICACIÓN INDICADOR 

SUFICIENCIA 
Los ítems que pertenecen a una 

misma dimensión bastan para 

obtener la medición de ésta. 

1. No cumple con el 

criterio 

2. Bajo nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel. 

-Los ítems no son suficientes para medir la dimensión. 

-Los ítems miden algún aspecto de la dimensión, pero no 

corresponden con la dimensión total. 

-Se deben incrementar algunos ítems para poder evaluar la 

dimensión completamente. 

-Los ítems son suficientes. 

CLARIDAD 
El ítem se comprende fácilmente, 

es decir su sintáctica y semántica 

son adecuadas. 

1. No cumple con el 

criterio 

2. Bajo nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

-El ítem no es claro 

-El ítem requiere bastantes modificaciones o una modificación 

muy grande en el uso de las palabras de acuerdo con su 

significado o por la ordenación de las mismas. 

-Se requiere una modificación muy específica de algunos de 

los términos del ítem. 

-El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis adecuada.  

COHERENCIA 
El ítem tiene relación lógica con la 

dimensión o indicador que está 

midiendo. 

1. No cumple con el 

criterio 

2. Bajo nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

-El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

-El ítem tiene una relación tangencial con la dimensión. 

-El ítem tiene una relación moderada con la dimensión que está 

midiendo. 

-El ítem se encuentra completamente relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
El ítem es esencial o importante; es 

decir, debe ser incluido. 
 

 

1. No cumple con el 

criterio 

2. Bajo nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

-El ítem puede ser eliminado sin que se vea afectada la 

medición de la dimensión. 

-El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem puede estar 

incluyendo lo que mide éste. 

-El ítem es relativamente importante. 

-El ítem es importante. 
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MATRIZ DE VALIDACIÓN POR EXPERTOS 

TÍTULO DE LA TESIS: “CALIDAD DEL SERVICIO DELIVERY DE POLLOS A LA BRASA EN COVID-19, RENTABILIDAD DE 

POLLERÍA LUCKYRIKIKI, NUEVO CHIMBOTE. 2021” 

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 
OBSERVACIONES 
(Si debe modificarse un 

ítem por favor indique) 

Tangibilidad 

1. Nivel de los equipos con las 

que trabajan los delivery 

(uniforme y mochila). 

     

2. Nivel de apariencia que 

tiene el delivery (limpieza) 

en época de pandemia de 

covid-19. 

     

Confiabilidad 

3. Nivel de interés que muestra 

el servicio delivery en 

resolver el problema de un 

cliente. 

     

4. El personal de empaque 

cumple con el servicio 

prometido al cliente 

     

Capacidad de 

respuesta 

5. Nivel para proporcionar un 

servicio rápido a los 

usuarios. 

     

6. Nivel de tiempo de atención 

de los pedidos. 

     

7. Nivel de habilidades para      
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inspirar confianza. 

Seguridad 

8. Nivel de conocimiento y 

cortesía de los empleados y 

sus habilidades para inspirar 

confianza 

     

9. Nivel de cumplimiento del 

servicio delivery respecto a 

las medidas de 

confinamiento dictaminadas 

por el gobierno por la 

pandemia. 

     

Satisfacción 

del cliente 

10. Nivel de satisfacción de los 

servicios del delivery en 

comparación con otros 

servicios en 

establecimientos 

     

11. Nivel de las tarifas o precios 

del servicio de delivery 

     

12. Nivel de satisfacción del 

servicio que brinda el 

personal del delivery 

     

13. Las condiciones de entrega 

del producto por parte del 

delivery son: 

     

Ingresos 

14. ¿El cumplimiento de los 

protocolos de bioseguridad 

del servicio delivery han 
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afectado la rentabilidad? 

15. ¿Las ventas de pollo a la 

brasa durante la pandemia 

se han visto incrementados 

por el servicio delivery? 

     

16. ¿Considera que con la 

llegada de la pandemia de 

covid-19 los costos de 

ventas se han visto 

afectados en el servicio 

delivery? 

     

17. ¿Durante la pandemia del 

covid-19 los gastos se 

incrementaron en el servicio 

delivery para el 

cumplimiento de los 

protocolos de bioseguridad? 

     

18. ¿Considera que durante la 

pandemia covid-19 el 

servicio delivery ha 

mejorado la rentabilidad? 

     

19. ¿Considera que se 

generaron despidos 

laborales a causa de la 

pandemia? 

     

 

 



59 
 

Calificar de 1 a 4 puntos. 

ASPECTOS GENERALES 

ASPECTOS SI NO OBSERVACIONES 

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario    

Los ítems permiten el logro del objetivo de la investigación.     

Los ítems están distribuidos en forma lógica y secuencial.    

El número de ítems es suficiente para recoger la información.  En caso de ser negativa 

su respuesta, sugiera los ítems a añadir. 

   

Hay alguna dimensión que hace parte del constructo y no fue evaluada.     

VALIDEZ 

APLICABLE SI NO 

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI NO 

Validado por:  Fecha:  

 Firma:  

 

 

 

Teléfono:  Email:  
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO 

FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS Y 

ADMINISTRATIVAS 

PROGRAMA DE ESTUDIO: Contabilidad 

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS 

Respetado experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: cuestionario para 

medir la “…………………………………”, que es parte de la investigación titulada: “Calidad del 

servicio delivery de pollos a la brasa en COVID-19, rentabilidad de pollería LUCKYRIKIKI, 

Nuevo Chimbote. 2021”.  La evaluación de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que 

sean válidos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; 

aportando tanto a la elaboración de la Tesis como de sus aplicaciones.  Agradecemos su valiosa 

colaboración. 

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ:  

FORMACIÓN ACADÉMICA:  

ÁREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL:  

TIEMPO DE EXPERIENCIA EN INVESTIGACIÓN:  

INSTITUCIÓN:  

Objetivo de la investigación: 

“…………………….”, de acuerdo con los siguientes indicadores sírvase calificar cada 

uno de los ítems según corresponda. 

CATEGORÍA CALIFICACIÓN INDICADOR 

SUFICIENCIA 
Los ítems que pertenecen a una 

misma dimensión bastan para 

obtener la medición de ésta. 

1. No cumple con el 

criterio 

2. Bajo nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel. 

-Los ítems no son suficientes para medir la dimensión. 

-Los ítems miden algún aspecto de la dimensión, pero no 

corresponden con la dimensión total. 

-Se deben incrementar algunos ítems para poder evaluar la 

dimensión completamente. 

-Los ítems son suficientes. 

CLARIDAD 
El ítem se comprende fácilmente, 

es decir su sintáctica y semántica 

son adecuadas. 

1. No cumple con el 

criterio 

2. Bajo nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

-El ítem no es claro 

-El ítem requiere bastantes modificaciones o una modificación 

muy grande en el uso de las palabras de acuerdo con su 

significado o por la ordenación de las mismas. 

-Se requiere una modificación muy específica de algunos de los 

términos del ítem. 

-El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis adecuada.  

COHERENCIA 
El ítem tiene relación lógica con la 

dimensión o indicador que está 

midiendo. 

1. No cumple con el 

criterio 

2. Bajo nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

-El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

-El ítem tiene una relación tangencial con la dimensión. 

-El ítem tiene una relación moderada con la dimensión que está 

midiendo. 

-El ítem se encuentra completamente relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
El ítem es esencial o importante; es 

decir, debe ser incluido. 
 

 

1. No cumple con el 

criterio 

2. Bajo nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

-El ítem puede ser eliminado sin que se vea afectada la 

medición de la dimensión. 

-El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem puede estar 

incluyendo lo que mide éste. 

-El ítem es relativamente importante. 

-El ítem es importante. 
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MATRIZ DE VALIDACIÓN POR EXPERTOS 

TÍTULO DE LA TESIS: “CALIDAD DEL SERVICIO DELIVERY DE POLLOS A LA BRASA EN COVID-19, RENTABILIDAD DE POLLERÍA 

LUCKYRIKIKI, NUEVO CHIMBOTE. 2021” 

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 
OBSERVACIONES 
(Si debe modificarse un 

ítem por favor indique) 

Tangibilidad 

1. Nivel de los equipos con las 

que trabajan los delivery 

(uniforme y mochila). 

     

2. Nivel de apariencia que 

tiene el delivery (limpieza) 

en época de pandemia de 

covid-19. 

     

Confiabilidad 

3. Nivel de interés que muestra 

el servicio delivery en 

resolver el problema de un 

cliente. 

     

4. El personal de empaque 

cumple con el servicio 

prometido al cliente 

     

Capacidad de 

respuesta 

5. Nivel para proporcionar un 

servicio rápido a los 

usuarios. 

     

6. Nivel de tiempo de atención 

de los pedidos. 

     

7. Nivel de habilidades para 

inspirar confianza. 
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Seguridad 

8. Nivel de conocimiento y 

cortesía de los empleados y 

sus habilidades para inspirar 

confianza 

     

9. Nivel de cumplimiento del 

servicio delivery respecto a 

las medidas de 

confinamiento dictaminadas 

por el gobierno por la 

pandemia. 

     

Satisfacción 

del cliente 

10. Nivel de satisfacción de los 

servicios del delivery en 

comparación con otros 

servicios en 

establecimientos 

     

11. Nivel de las tarifas o precios 

del servicio de delivery 

     

12. Nivel de satisfacción del 

servicio que brinda el 

personal del delivery 

     

13. Las condiciones de entrega 

del producto por parte del 

delivery son: 

     

Ingresos 

14. ¿El cumplimiento de los 

protocolos de bioseguridad 

del servicio delivery han 

afectado la rentabilidad? 

     

15. ¿Las ventas de pollo a la      
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brasa durante la pandemia 

se han visto incrementados 

por el servicio delivery? 

16. ¿Considera que con la 

llegada de la pandemia de 

covid-19 los costos de 

ventas se han visto 

afectados en el servicio 

delivery? 

     

17. ¿Durante la pandemia del 

covid-19 los gastos se 

incrementaron en el servicio 

delivery para el 

cumplimiento de los 

protocolos de bioseguridad? 

     

18. ¿Considera que durante la 

pandemia covid-19 el 

servicio delivery ha 

mejorado la rentabilidad? 

     

19. ¿Considera que se 

generaron despidos 

laborales a causa de la 

pandemia? 
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Calificar de 1 a 4 puntos. 

ASPECTOS GENERALES 

ASPECTOS SI NO OBSERVACIONES 

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario    

Los ítems permiten el logro del objetivo de la investigación.     

Los ítems están distribuidos en forma lógica y secuencial.    

El número de ítems es suficiente para recoger la información.  En caso de ser negativa 

su respuesta, sugiera los ítems a añadir. 

   

Hay alguna dimensión que hace parte del constructo y no fue evaluada.     

VALIDEZ 

APLICABLE SI NO 

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI NO 

Validado por:  Fecha:  

 Firma:  

 

 

 

Teléfono:  Email:  
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO 

FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS Y 

ADMINISTRATIVAS 

PROGRAMA DE ESTUDIO: Contabilidad 

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS 

Respetado experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: cuestionario para 

medir la “…………………………………”, que es parte de la investigación titulada: “Calidad del 

servicio delivery de pollos a la brasa en COVID-19, rentabilidad de pollería LUCKYRIKIKI, 

Nuevo Chimbote. 2021”.  La evaluación de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que 

sean válidos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; 

aportando tanto a la elaboración de la Tesis como de sus aplicaciones.  Agradecemos su valiosa 

colaboración. 

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ:  

FORMACIÓN ACADÉMICA:  

ÁREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL:  

TIEMPO DE EXPERIENCIA EN INVESTIGACIÓN:  

INSTITUCIÓN:  

Objetivo de la investigación: 

“…………………….”, de acuerdo con los siguientes indicadores sírvase calificar cada 

uno de los ítems según corresponda. 

CATEGORÍA CALIFICACIÓN INDICADOR 

SUFICIENCIA 
Los ítems que pertenecen a una 

misma dimensión bastan para 

obtener la medición de ésta. 

1. No cumple con el 

criterio 

2. Bajo nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel. 

-Los ítems no son suficientes para medir la dimensión. 

-Los ítems miden algún aspecto de la dimensión, pero no 

corresponden con la dimensión total. 

-Se deben incrementar algunos ítems para poder evaluar la 

dimensión completamente. 

-Los ítems son suficientes. 

CLARIDAD 

El ítem se comprende fácilmente, 

es decir su sintáctica y semántica 

son adecuadas. 

1. No cumple con el 

criterio 

2. Bajo nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

-El ítem no es claro 

-El ítem requiere bastantes modificaciones o una modificación 

muy grande en el uso de las palabras de acuerdo con su 

significado o por la ordenación de las mismas. 

-Se requiere una modificación muy específica de algunos de 

los términos del ítem. 

-El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis adecuada.  

COHERENCIA 
El ítem tiene relación lógica con la 

dimensión o indicador que está 

midiendo. 

1. No cumple con el 

criterio 

2. Bajo nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

-El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

-El ítem tiene una relación tangencial con la dimensión. 

-El ítem tiene una relación moderada con la dimensión que está 

midiendo. 

-El ítem se encuentra completamente relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
El ítem es esencial o importante; es 

decir, debe ser incluido. 
 

 

1. No cumple con el 

criterio 

2. Bajo nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

-El ítem puede ser eliminado sin que se vea afectada la 

medición de la dimensión. 

-El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem puede estar 

incluyendo lo que mide éste. 

-El ítem es relativamente importante. 

-El ítem es importante. 
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MATRIZ DE VALIDACIÓN POR EXPERTOS 

TÍTULO DE LA TESIS: “CALIDAD DEL SERVICIO DELIVERY DE POLLOS A LA BRASA EN COVID-19, RENTABILIDAD DE POLLERÍA 

LUCKYRIKIKI, NUEVO CHIMBOTE. 2021” 

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 
OBSERVACIONES 
(Si debe modificarse un 

ítem por favor indique) 

Tangibilidad 

1. Nivel de los equipos con las 

que trabajan los delivery 

(uniforme y mochila). 

     

2. Nivel de apariencia que 

tiene el delivery (limpieza) 

en época de pandemia de 

covid-19. 

     

Confiabilidad 

3. Nivel de interés que muestra 

el servicio delivery en 

resolver el problema de un 

cliente. 

     

4. El personal de empaque 

cumple con el servicio 

prometido al cliente 

     

Capacidad de 

respuesta 

5. Nivel para proporcionar un 

servicio rápido a los 

usuarios. 

     

6. Nivel de tiempo de atención 

de los pedidos. 

     

7. Nivel de habilidades para 

inspirar confianza. 
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Seguridad 

8. Nivel de conocimiento y 

cortesía de los empleados y 

sus habilidades para inspirar 

confianza 

     

9. Nivel de cumplimiento del 

servicio delivery respecto a 

las medidas de 

confinamiento dictaminadas 

por el gobierno por la 

pandemia. 

     

Satisfacción 

del cliente 

10. Nivel de satisfacción de los 

servicios del delivery en 

comparación con otros 

servicios en 

establecimientos 

     

11. Nivel de las tarifas o precios 

del servicio de delivery 

     

12. Nivel de satisfacción del 

servicio que brinda el 

personal del delivery 

     

13. Las condiciones de entrega 

del producto por parte del 

delivery son: 

     

Ingresos 

14. ¿El cumplimiento de los 

protocolos de bioseguridad 

del servicio delivery han 

afectado la rentabilidad? 

     

15. ¿Las ventas de pollo a la      



68 
 

brasa durante la pandemia 

se han visto incrementados 

por el servicio delivery? 

16. ¿Considera que con la 

llegada de la pandemia de 

covid-19 los costos de 

ventas se han visto 

afectados en el servicio 

delivery? 

     

17. ¿Durante la pandemia del 

covid-19 los gastos se 

incrementaron en el servicio 

delivery para el 

cumplimiento de los 

protocolos de bioseguridad? 

     

18. ¿Considera que durante la 

pandemia covid-19 el 

servicio delivery ha 

mejorado la rentabilidad? 

     

19. ¿Considera que se 

generaron despidos 

laborales a causa de la 

pandemia? 
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Calificar de 1 a 4 puntos. 

ASPECTOS GENERALES 

ASPECTOS SI NO OBSERVACIONES 

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario    

Los ítems permiten el logro del objetivo de la investigación.     

Los ítems están distribuidos en forma lógica y secuencial.    

El número de ítems es suficiente para recoger la información.  En caso de ser negativa 

su respuesta, sugiera los ítems a añadir. 

   

Hay alguna dimensión que hace parte del constructo y no fue evaluada.     

VALIDEZ 

APLICABLE SI NO 

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI NO 

Validado por:  Fecha:  

 Firma:  

 

 

 

Teléfono:  Email:  

 

 

   

 


