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Gestion por Procesos y Calidad de Servicio en el

Restaurant “El Trujillano”, Juliaca ano 2020

Management by Processes and Service Quality in the
Restaurant ""El Trujillano', Juliaca, 2020

Martinez Naupa Flor de Maria®

2EP Administracion, Facultad Ciencias Empresariales, Universidad Peruana Union

Resumen:

La investigacion determinar la relacion entre la gestion por procesos y la calidad de
servicio en el Restaurante “El Trujillano”, Juliaca afio 2020 y al mismo tiempo determina la
relacion entre la gestion del personal y la calidad de servicio en el Restaurante “El Trujillano”,
como también la relacion entre el uso de recursos y la calidad de servicio y la relacion entre la
identificacion de procesos y la calidad de servicio. La investigacion es no experimental, de
enfoque cuantitativo, basico, transversal y nivel correlacional. Haciendo uso de un cuestionario
se recogio los datos en 19 trabajadores del Restaurante “El Trujillano”, asi como de 235
comensales, en el periodo del mes de setiembre del 2020. La prueba de normalidad muestra el
valor de significancia bilateral de .876 para la variable Gestion por Procesos y de .846 para la
variable Calidad de Servicio; estos resultados permiten afirmar que ambas variables tienen una
distribucion normal. Se analizo la fiabilidad del instrumento aplicado a los 9 trabajadores de la
presente investigacion y se obtuvo el valor de alfa de Cronbach de .962; siendo un valor alto
nos muestra la confiabilidad del instrumento. Se encontré que existe relacion positiva y
significativa entre la gestion por procesos y la calidad de servicio en el Restaurante “El
Trujillano”, con un valor r = .998. Del mismo modo la relacion entre las dimensiones de la
variable gestion por procesos y la calidad de servicio obtuvo valores significativos; existe
relacion positiva y significativa entre la gestion del personal y la calidad de servicio con el
valor r = .989. La relacion entre el uso de recursos y la calidad de servicio en el Restaurante

“El Trujillano” es positiva y significativa siendo el valor r = .972. Existe relacion positiva y
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significativa entre la identificacion de procesos y la calidad de servicio en el Restaurante “El

Trujillano” con un valor r = .996.

Palabras clave: Gestion por procesos, calidad de servicio, Gestion de personal, Uso de
recursos, ldentificacion de procesos.

Abstract:

The investigation will determine the relationship between management by processes and
the quality of service in the Restaurant "El Trujillano™, Juliaca year 2020 and at the same time
determines the relationship between the management of the personnel and the quality of service
in the Restaurant "El Trujillano™ , as well as the relationship between the use of resources and
the quality of service and the relationship between the identification of processes and the
quality of service. The research is non-experimental, with a quantitative, basic, cross-sectional
approach and a correlational level. Using a questionnaire, data was collected on 19 workers of
the Restaurant "El Trujillano™, as well as 235 diners, in the period of September 2020. The
normality test shows the bilateral significance value of .876 for the Management by Process
variable and .846 for the Quality of Service variable; These results allow us to affirm that both
variables have a normal distribution. The reliability of the instrument applied to the 9 workers
of the present investigation was analyzed and the Cronbach's alpha value of .962 was obtained;
being a high value it shows us the reliability of the instrument. It was found that there is a
positive and significant relationship between process management and quality of service in the
Restaurant "El Trujillano”, with a value r = .998. Similarly, the relationship between the
dimensions of the process management variable and the quality of service obtained significant
values; there is a positive and significant relationship between staff management and quality
of service with the value r = .989. The relationship between the use of resources and the quality
of service in the “El Trujillano” Restaurant is positive and significant, the value being r = .972.
There is a positive and significant relationship between the identification of processes and the
quality of service in the Restaurant "El Trujillano™ with a value r = .996.

Keywords: Process management, service quality, Personnel management, Use of

resources, Process identification.




1. Introduccion

En el contexto actual donde muchas empresas han cerrado sus puertas por la crisis
mundial generada por el COVID 19, y algunas después de la cuarentena obligatoria por parte
del gobierno peruano no han logrado abrir o han disminuido su personal y su capacidad de
atencion y por consiguiente la dismunicidn en ingresos; especialmente en el sector de alimentos
y restaurantes; muchas empresas han experimentando un cambio respecto a su desarrollo
interno. Una empresa que antes de la pandemia tenian una buena acogida y prestigio en la
ciudad de Juliaca es el Restaurante “El Trujillano”. La gestion basada en procesos es una
oportunidad y una necesidad para mejorar la calidad, subsanando los aspectos negativos y
requisito para implantar el ciclo de mejora continua hacia la calidad. En una situacién especial
y unica como es la de la pandemida; se ve necesario analizar como se desarrolla la gestion por
procesos y su relacién con la calidad de servicio brindado. El problema encontrado es ¢qué
nivel de relacion existe entre la comunicacién interna con la gestion por procesos y la calidad
en el servicio en el Restaurante “El Trujillano” en Juliaca durante el afio 2020?. Este estudio
contribuira con la mejora de la calidad de servicio simplificando los procesos administrativos,
teniendo como beneficiarios a los clientes del restaurante EI Trujillano y su fortalecimiento
como instituciones.

Bedon (2019) al analizar en la SUNAT y OSINERGMIN, encuentra relacion entre la
gestion por procesos y la calidad de servicio en el periodo 2014-2015, usando un enfoque
cuantitativo tambien analiza los factores relacionados.

Vite (2019) usa una muestra no probabilistica en 67 colaboradores de la Direccion
Nacional de Fiscalizacién y Procesos Electorales del Jurado Nacional de Elecciones y
aplicando dos cuestionarios con cinco alternativas concluye que no existe una relacion directa
y significativa entre gestion por procesos y calidad de servicios en la poblacion estudiada.

Por su parte Romero (2018) estudia a 81 usuarios y 68 clientes del camal Nuestra Sefiora
de las Mercedes en Auguimarca — Junin y concluye que existe una correlacién de Spearman de
0.951 entre la gestion de procesos y la calidad de servicio.

Oliva (2017) en su tesis “Gestion por procesos y la Calidad de Servicio en el area de
Alimentos y Bebidas en el Hotel Dorado Plaza, ciudad de Iquitos, periodo 2015”, entrevistando
a 15 colaboradores del area de alimentos y bebidas del hotel cinco estrellas “Dorado Plaza
Hotel” mediante un cuestionario, encontrd que la percepcion 57%, de los colaboradores, es que
no necesariamente influiria una buena gestion del hotel, un 20% no sabe no opina, un 6%

influiria poco, y un 10% considera que si influiria; y s6lo un 7% considera que no influiria.



Dévila Martinez (2017) en una poblacion de 8800 ciudadanos y una muestra de 369,
concluye demuestra que el grado de asociacion o relacion que existe entre la gestién por
procesos y la calidad de servicio en el area de emisidn de pasaportes, de la Superintendencia
Nacional de Migraciones Sede Brefia, tiene un grado moderado positivo.

2. Metodologia

2.1 Tipo o nivel de la investigacion
La investigacion desarrollada es no experimental, del nivel correlacional, donde las dos
variables a relacionar son la variable 1: Gestion por procesos y la variable 2: Calidad de
Servicio. Respecto a la variable 1 se considerara las dimensiones: Gestidn de personal, Uso
de recursos e ldentificacion de procesos. Tiene un enfoque cuantitativo, en cuanto a la

temporalidad es transversal; perteneciente a la investigacion basica.

2.2 Participantes
En la presente investigacion la poblacion estudiada fueron los trabajadores y
comensales del Restaurant “El Trujillano” ubicado en Juliaca. Tanto como empresa como los
clientes del Restaurante. Muestra: El Restaurant “El Trujillano y los clientes que acudan al
Restaurante en el periodo de 30 dias. Para la seleccion de la muestra se utilizo la técnica del
muestreo aleatorio simple, muestreo probabilistico; se aplicé la encuesta a 235 comensales y

a los 9 trabajadores que en el momento que se recogieron los datos estaban laborando.

2.3 Instrumento

Se usara la técnica de la encuesta; para esto se adapt6 el “Cuestionario de Gestion por
Procesos” disefiado por Maria del Pilar Beddn Fernandez y Liza Patricia Paredes Manrique
de Essenwanger consta de 33 items y cada sujeto responde en una escala de cinco niveles:
Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca (1). Evalla tres
dimensiones: 1. Gestion de personal (15 items); 2. Uso de recursos (5 items); 3.
Identificacion de procesos (10 items). En su adaptacién se considerd solamente 23 items. La
valoracion: y correccion es la suma simple del valor atribuido a cada item (Bedon, 2019).

Respecto a la variable Calidad de Servicio se baso en el Cuestionario de Calidad de
servicio de Maria del Pilar Bedon Fernandez y Liza Patricia Paredes Manrique de
Essenwanger consta de 27 items y cada sujeto responde en una escala de cinco niveles:
Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca (1). Evalta dos

dimensiones: 1. Calidad técnica (13 items); y 2. Calidad funcional (14 items). Para tal fin se



adaptd el cuestionario usando 20 items para medir la mencionada variable (Bedon, 2019).
Para determinar la Validez del instrumento, haremos mencién que fue usado y validado en
una investigacion anterior (Bedon, 2019). Para determinar la validez del instrumento, a parte
de la validez realizada en la investigacion original, se aplicé la prueba de fiabilidad Alfa de
Cronbach. Se aplicé un cuestionario a los comensales del restaurant. Algunas encuesta se
descartaron por razones como: dar mas de una respuesta a alguna pregunta, no responder el
total de las preguntas, entre otras; por lo que la muestra finalmente quedara conformada por
los comensales que superen estas caracteristicas. La aplicacion del instrumento se realizd
durante setiembre de 2020. Los comensales fueron entrevistados directamente en el

restaurante. Se uso al mismo tiempo el Software SPSS, para el procesamiento de datos.

Se analiz¢ la fiabilidad del instrumento aplicado a los 9 trabajadores de la presente
investigacion y se obtuvo el valor de alfa de Cronbach de .962; siendo un valor alto nos

muestra la confiabilidad del instrumento.

Tabla 1
Prueba de fiabilidad Alfa de Cronbach para el cuestionario aplicado a los trabajadores
Alfa de
N de elementos
Cronbach
,962 43

Al mismo tiempo se analizo la fiabilidad de las dos variables en estudio, en el
cuestionario aplicado a los 9 trabajadores del restaurant El Trujillano.
Tabla 2

Prueba de fiabilidad Alfa de Cronbach de las variables en estudio del cuestionario aplicado
a los trabajadores

Media de escalasi Varianza de escala si

el elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de

suprimido suprimido elementos corregida
Gestion por Procesos 105,44 38,78 ,998
Calidad de Servicio 86,22 38,19 ,998

Ambos resultados muestran la confiabilidad del instrumento aplicado. Al mismo tiempo
se aplico la encuesta con los comensales se obtuvo y se obtuvo los siguientes datos en la
prueba de fiabilidad Alfa de Cronbach.



Tabla 3
Prueba de fiabilidad Alfa de Cronbach para el cuestionario aplicado a los comensales

Alfa de N de
Cronbach elementos
,852 23

3. Resultados
Antes de aplicar la prueba para determinar la relacion entre las variables, se aplico la
prueba de normalidad de Shapiro Wilk, para determinar si la distribucion es normal. Esto es

considerando la poblacién en estudio de los 9 trabajadores del restaurante “El Trujillano”.

Tabla 4
Prueba de normalidad del cuestionario aplicado a los trabajadores
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestién por Procesos ,118 9 ,200" ,968 9 ,876
Calidad de Servicio ,106 9 ,200" ,965 9 ,846

*, Esto es un limite inferior de la significacidn verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Los resultados de la prueba de normalidad muestran el valor de significancia bilateral
de .876 para la variable Gestion por Procesos y de .846 para la variable Calidad de Servicio;
estos resultados permiten afirmar que ambas variables tienen una distribucién normal; por lo
que se aplicaran las pruebas paramétricas. Del mismo modo se aplicara la prueba de
normalidad de Kolmogorov Smirnov, para determinar si la distribucion es normal en el

cuestionario aplicado a los 235 comensales del restaurant “El Trujillano”.

Tabla 5
Prueba de normalidad del cuestionario aplicado a los comensales
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad Técnica ,231 235 ,073 ,809 235 ,063
Calidad Funcional 174 235 ,070 ,938 235 ,093
Calidad de Servicio 124 235 ,181 ,909 235 ,253

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors



Los resultados de la prueba de normalidad muestran el valor de significancia bilateral de
.253 para la variable Calidad de Servicio, para la dimensiéon Calidad Técnica .063 y para la
dimension Calidad Funcional .093; estos resultados permiten afirmar que la variable y sus
dimensiones tienen una distribucién normal. Para lograr el objetivo planteado de la
investigacion que fue el determinar la relacion entre la gestion por procesos y la calidad de
servicio en el Restaurante “El Trujillano”, Juliaca afio 2020, se hizo uso del coeficiente de
correlacion de Pearson. Este objetivo se visualiza en la tabla siguiente, donde se mide la

relacion:

Tabla 6
Relacion entre las variables Gestion por Procesos y Calidad de Servicio

Gestion por Calidad de

Procesos Servicio
Correlacion de Pearson 1 ,998™
Gestion por Procesos Sig. (bilateral) ,000
N 9 9
Correlacion de Pearson ,998™ 1
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 9 9

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se visualiza el valor de significancia que es menor a .05 lo que permite decidir aceptar
la hip6tesis planteada afirmando que existe relacién positiva y significativa entre la gestion por
procesos y la calidad de servicio en el Restaurante “El Trujillano”, Juliaca afio 2020. Siendo el
valor r de .998; con lo que se afirma que la relacién entre Gestion por Procesos y Calidad de

Servicio es muy fuerte, o existe una fuerte correlacion.

Del mismo modo al analizar las dimensiones de la variable Gestion de Procesos: Gestion de
personal, uso de recursos e identificacion de procesos. Se determind la relacion entre la gestion

del personal y la calidad de servicio en el Restaurante “El Trujillano™.



Tabla 7
Relacion entre la dimension Gestidn del personal y la variable Calidad de Servicio

Gestion del Calidad de

Personal Servicio
Correlacion de Pearson 1 ,989™
Gestion del Personal Sig. (bilateral) ,000
N 9 9
Correlacion de Pearson ,989™ 1
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 9 9

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se visualiza el valor de significancia que es menor a .05 lo que permite decidir aceptar
la hipdtesis planteada afirmando que existe relacion positiva y significativa entre la gestion del
personal y la calidad de servicio en el Restaurante “El Trujillano”, Juliaca afio 2020. Siendo el
valor r = .989; con lo que se afirma que la relacion entre Gestion del Personal y Calidad de

Servicio es muy fuerte, o existe una fuerte correlacion.

Otra dimensién de la variable Gestién de Procesos es el Uso de Recursos y al determinar la
relacion que existe con la calidad de servicio en el Restaurante “El Trujillano”, se encontro los

siguientes resultados:

Tabla 8
Relacidn entre la dimension Uso de recursos y la variable Calidad de Servicio

Uso de Calidad de
recursos Servicio
Correlacion de Pearson 1 972
Uso de recursos Sig. (bilateral) ,000
N 9 9
Correlacion de Pearson 972" 1
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 9 9

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



El valor de significancia que es menor a .05 permite aceptar la hipotesis planteada afirmando
que existe relacion positiva y significativa entre uso de recursos y la calidad de servicio en el
Restaurante “El Trujillano”, Juliaca afio 2020. Siendo el valor r = .972; con lo que se afirma
que la relacion entre Uso de Recursos y Calidad de Servicio es muy fuerte, o existe una fuerte

correlacion.

La ultima dimensién estudiada de la variable Gestién de Procesos es la identificacion de
procesos y al determinar la relacion que existe con la calidad de servicio en el Restaurante “El

Trujillano”, se encontrd los siguientes resultados:

Tabla 9
Relacion entre la dimension Identificacion de procesos y la variable Calidad de Servicio

Identificacion Calidad de

de procesos Servicio
Correlacion de Pearson 1 ,996™
Identificacion de procesos Sig. (bilateral) ,000
N 9 9
Correlacion de Pearson ,996™ 1
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 9 9

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El valor de significancia que es menor a .05 permite aceptar la hipétesis planteada
afirmando que existe relacion positiva y significativa entre la identificacion de procesos y la
calidad de servicio en el Restaurante “El Trujillano”, Juliaca afio 2020. Siendo el valor r =
.996; con lo que se afirma que la relacion entre la identificacion de procesos y Calidad de

Servicio es muy fuerte, o existe una fuerte correlacion.

4. Conclusiones y discusiones

Se encontrd que existe relacion positiva y significativa entre la gestién por procesos y la
calidad de servicio en el Restaurante “El Trujillano”, con un valor r = .998. Del mismo modo
la relacion entre las dimensiones de la variable gestion por procesos y la calidad de servicio

obtuvo valores significativos; existe relacion positiva y significativa entre la gestion del



personal y la calidad de servicio con el valor r =.989. La relacion entre el uso de recursos y la
calidad de servicio en el Restaurante “El Trujillano” es positiva y significativa siendo el valor
r =.972. Existe relacién positiva y significativa entre la identificacion de procesos y la calidad

de servicio en el Restaurante “El Trujillano” con un valor r = .996.

En la investigacion de Beddn (2019) al analizar en la SUNAT y OSINERGMIN, encuentra
relacion entre la gestion por procesos y la calidad de servicio en el periodo 2014-2015 con el
coeficiente de correlacién calculado igual a r =.755 en SUNAT y r =.781 en OSINERGMIN,

resultados que coinciden con los de la investigacion donde el valor es de r = .998.

Por su parte Romero (2018) al estudiar a 81 usuarios y 68 clientes del camal Nuestra
Sefiora de las Mercedes en Auquimarca — Junin y concluye que existe una correlacion de
Spearman de .951 entre la gestion de procesos y la calidad de servicio, siendo considerada
como directa y muy fuerte entre la gestion por procesos y la calidad de servicio; resultados

que coinciden con los encontrados en la presente investigacion donde r = .998.
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6. Anexos

CONSTANCIA DE AUTORIZACION PARA TRABAJO DE
INVESTIGACION

El que suscribe Guillermo Joel Quiroz Pérez, Gerente de “FIESTA
CRIOLLA S.R.L.”

RESTAURANTE EL TRUJILLANO

HACE CONSTAR

Que la Sefiorita Flor de Maria Martinez Naupa con DNI N° 70141232 y
con cédigo de estudiante 201521336, egresada de la carrera de Administracion
y Negocios Internacionales; habiendo solicitado realizar su trabajo de
investigacion en la Empresa que dirijo, y solicitandole el uso adecuado de los
datos que de la misma obtenga para sustentar el trabajo de investigacién que
realice, tiene la autorizacién respectiva y el permiso necesario para que
empiece a realizar su trabajo desde el 01 de Julio del 2020.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado para los
fines que crea conveniente.

Juliaca, 15 de Junio del 2020

HOMETS. R.L
RUC ;',»uu._w:ma:w}f’,)
[ Yok
Y ety
,Q_J"“M’ 0 Joel S ine P tos

GEREN




Cuestionario

Estimado participante, la investigadora Flor de Maria Martinez Naupa de la Universidad Peruana Unién —
Juliaca esta realizando un estudio titulado Gestion por Procesos y Calidad de Servicio en el Restaurant “El
Trujillano”, Juliaca afio 2020. El cuestionario permitird conocer los niveles en gestion por procesos. Los datos
seréan tratados de manera confidencial y anénima y la participacion es completamente voluntaria.

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

agrowppE

Variable Calidad de Servicio Siempre

Casi A Casi
siempre | veces | nunca

Nunca

Dimensién 1: Calidad técnica

1 El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado.

2 Se respeta el orden de llegada.

3 El tiempo de atencidn fue suficiente.

4 El nimero de trabajadores eran suficientes para atender a
los comensales que se encontraban en el restaurant.

5 Los trabajadores utilizaron medios practicos al brindar la
atencion

6 El horario de atencién del restaurant es suficiente para
atender la demanda de los consumidores

7 Los ambientes del restaurante son adecuados y se e
encuentran limpios.

8 El mobiliario se encuentra en buen estado.

9 Los trabajadores se encuentran correctamente uniformados
y limpios.

10 L_as ins_talaciones cu_entan con eq_uipo modernos _
disponibles y materiales necesarios para su atencion

1 Los clientes del restaurante El Trujillano se si_e,nten
Seguros en sus transacciones con la organizacion.

12 El restaurante El Trujillano tiene horarios convenientes

para usted.

Dimension 2: Calidad Funcional

13 La informacién mostrada en la carta es clara y pertinente.

14 Los tr_abajadores muestran interés para atender las
necesidades de los clientes.

15 Le_l atencion que se brinda cubre las expectativas de los
clientes

16 La atencidn que se brinda es personalizada

17 Los trabajadores transmiten confianza a los usuarios.

18 El servicio que brindan los trabajadores en el restaurant es
adecuado.

19 Los trabajadores es'gén capacita}dos y actualizados en
protocolos de atencion al publico

20 En,el restaurante El Trujillano, los trabajadores nunca
estan demasiado ocupados para responder a sus preguntas.

21 E_I restaurante I_EI Trujillano concluye el servicio en el
tiempo prometido
En el restaurante El Trujillano, los elementos materiales

22 relacionados con el servicio (folletos, estados de cuenta;
etc.) son visualmente atractivos.

23 En el restaurante El Trujillano, los empleados realizan bien

el servicio a la primera vez.




Variable Gestion por Procesos

Siempre

Casi
siempre

Veces

Casi
nunca

Nunca

Dimensién 1: Gestion de personal

El restaurant “El Trujillano” brinda oportunidad de

24 capacitacion a todo el personal de manera equitativa.

o5 El restaurant “El Trujillano” considera la capacitacion,
perfil del personal y labores gue realiza.

26 La gdministraciét} de_l restaurant “El Trujillano” promueve
o alienta la capacitacion interna y externa.

27 En el restaurant “El Trujillano” se premia la capacitacion
del personal.

28 Enel restaurant “El Tryjillano”, ql personal que se prepara
y capacita tiene mayores oportunidades.

29 En el restaurant “El Trujillano” se conoce el indice de
rotacion de personal de la institucion.

30 En el restaurant “El Trujillano” los jefes estimulan a sus
subordinados para que se cumplan los objetivos.

31 Enel restaurant “]_El Trl_ljillano” se _realiza evaluaciones de
desempefio, objetivas, incluyendo jefes.

32 En ?1 re_s’taurant “El Tryjillano” se motiva al personal de la
institucion.

33 En el restaurant “El Trujillano” los jefes estimulan al logro

de objetivos.

Dimensién 2: Uso de Recursos

El restaurant “El Trujillano” proporciona los recursos que

34 necesitan los trabajadores

35 Los_ recursos que lf: brinda el restaurant “El Trujillano” son
suficientes para brindar un servicio 6ptimo
El restaurant “El Trujillano” cuenta con un sistema de

36 | gestion de recursos que garantiza la disposicion de

materiales y equipamiento para los trabajadores.

Dimensién 3: Identificacion de Procesos

El restaurant “El Trujillano” cuenta con un &rea que se

37 .
encarga de la mejora de los procesos.
38 | El restaurant “El Trujillano” tiene identificado sus procesos
39 | En el restaurant “El Trujillano” tiene manual de procesos
40 El personal conoce la mision, vision y valores del restaurant
“El Trujillano”
En el restaurant “El Trujillano™ los procesos han sido
41 . .
difundidos.
42 En el restaurant “El Trujillano” se fomenta en la institucion,
la cultura de la mejora continua
43 El manual de procesos se actualiza periédicamente




Matriz de operacionalizacién de variables

“Gestion por Procesos y Calidad de Servicio en el Restaurant “El Trujillano”, Juliaca aiio 2020”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipdtesis General: Tipo, Nivel y Disefio:
¢Qué nivel de relacidn existe entre | Determinar la relacion entre la Existe relacién positiva y Variable 1: No experimental. Corte
la gestion por procesos y la calidad | gestién por procesos y la calidad de | significativa entre la gestion por Gestion por procesos Transversal. Enfoque
de servicio en el Restaurante “El servicio en el Restaurante “El procesos y la calidad de servicio en | Dimensiones: Cuantitativo. Tipo Basica.

Trujillano”, Juliaca afio 20207

Trujillano”, Juliaca afio 2020

el Restaurante “El Trujillano”,
Juliaca afio 2020

Problema Especifico 1:

¢Qué nivel de relacion existe entre
la gestion del personal y la calidad
de servicio en el Restaurante “El
Trujillano”, Juliaca afio 20207

Objetivo Especifico 1:

Determinar la relacién entre la
gestion del personal y la calidad de
servicio en el Restaurante “El
Trujillano”, Juliaca afio 2020

Hipotesis Especifica 1:

Existe relacién positiva y
significativa entre la gestion del
personal y la calidad de servicio en
el Restaurante “El Trujillano”,
Juliaca afio 2020.

Problema Especifico 2:

¢Qué nivel de relacion existe entre
el uso de recursos y la calidad de
servicio en el Restaurante “El
Trujillano”, Juliaca afio 20207

Objetivo Especifico 2:

Determinar la relacion entre el uso
de recursos y la calidad de servicio
en el Restaurante “El Trujillano”,
Juliaca afio 2020.

Hipétesis Especifica 2:

Existe relacién positiva y
significativa entre uso de recursos y
la calidad de servicio en el
Restaurante “El Trujillano”, Juliaca
afio 2020.

Problema Especifico 3:

¢Qué nivel de relacion existe entre
la identificacion de procesos y la
calidad de servicio en el
Restaurante “El Trujillano”, Juliaca
afio 2020?

Objetivo Especifico 3:

Determinar la relacion entre la
identificacion de procesos y la
calidad de servicio en el
Restaurante “El Trujillano”, Juliaca
afio 2020

Hipétesis Especifica 3:

Existe relacién positiva y
significativa entre la identificacion
de procesos y la calidad de servicio
en el Restaurante “El Trujillano”,
Juliaca afio 2020.

e  Gestion de personal

e Uso de recursos

e Identificacion de
procesos

Variable 2:
Calidad de Servicio
Dimensiones:

e Calidad técnica

e Calidad Funcional

Nivel Correlacional

Disefio de la investigacion:

e

M r

V:

Donde:
M: Restaurant “El Trujillano”,
Juliaca afio 2020

V1: Gestion por procesos
V,: Calidad de Servicio

r: Relacion entre Gestion por
procesos y Calidad de Servicio

Poblacion:

Restaurant “El Trujillano”,
Juliaca — 2020.

Muestra:
Restaurant “El Trujillano”.




