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Resumen
El estudio se relaciona con el ODS 4 (Educacién de calidad) debido a que, la
implementacion de procesos claros y eficientes mejora la imparticion de cursos, la
evaluacion de los estudiantes, la planificacion académica y la retroalimentacion, lo
que conduce a una educaciéon mas accesible, inclusiva y equitativa. Asimismo, en el
estudio se abordo el objetivo de determinar la correlacion de la gestidn por procesos
y la calidad de los servicios en una universidad publica 2024. Se utiliz6 un método
cuantitativo, tipo aplicado, no experimental correlacional de corte transversal. La
muestra correspondio a 135 docentes y personal administrativo y arrojo los siguientes
resultados. La gestion de procesos, el 27.4% demostré un nivel bajo, el 51.9% un
nivel medio y el 20.7% un nivel alto; mientras que, en calidad de servicio, el 31.1%
sefiald un nivel malo, el 48.1% un nivel regular y el 20.7% un nivel bueno. La gestion
por procesos se correlaciona de manera significativa con la calidad de los servicios
en una universidad publica en 2024, con un coeficiente de correlacion de Spearman

de 0.960 y un nivel de significacion del 1%, evidenciando una relacion alta positiva.

Palabras clave: Calidad de servicio, mejora continua, satisfaccién del cliente,

eficiencia.
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Abstract
The study is related to SDG 4 (Quality Education) because the implementation of clear
and efficient processes improves course delivery, student evaluation, academic
planning and feedback, leading to a more accessible, inclusive and equitable.
Likewise, the study addressed the objective of determining the correlation of process
management and the quality of services in a public university in 2024. A quantitative,
applied, non-experimental cross-sectional correlational method was used. The sample
corresponded to 135 teachers and administrative staff and yielded the following
results. Process management, 27.4% demonstrated a low level, 51.9% a medium level
and 20.7% a high level; while, in service quality, 31.1% indicated a bad level, 48.1% a
regular level and 20.7% a good level. Process management is significantly correlated
with the quality of services in a public university in 2024, with a Spearman correlation
coefficient of 0.960 and a significance level of 1%, evidencing a high positive

relationship.

Keywords: Service quality, continuous improvement, customer satisfaction,

efficiency.



Resumo
O estudo esta relacionado ao ODS 4 (Educagdo de Qualidade) porque a
implementagdo de processos claros e eficientes melhora a entrega dos cursos, a
avaliagdo dos alunos, o planejamento académico e o feedback, levando a uma vida
mais acessivel, inclusiva e equitativa. Da mesma forma, o estudo abordou o objetivo
de determinar a correlagao entre a gestao de processos e a qualidade dos servigos
em uma universidade publica em 2024. Foi utilizado um método correlacional
transversal, quantitativo, aplicado e ndo experimental. A amostra correspondeu a 135
professores e funcionarios administrativos e produziu os seguintes resultados. Gestao
de processos, 27,4% demonstraram nivel baixo, 51,9% nivel médio e 20,7% nivel
alto; enquanto, na qualidade do servigco, 31,1% indicaram nivel ruim, 48,1% nivel
regular e 20,7% nivel bom. A gestdo de processos esta significativamente
correlacionada com a qualidade dos servigos em uma universidade publica em 2024,
com coeficiente de correlagdo de Spearman de 0,960 e nivel de significAncia de 1%,

evidenciando uma relacao positiva elevada.

Palavras-chave: Qualidade de servico, melhoria continua, satisfagcdo do cliente,

eficiéncia.





