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Resumen 

Este trabajo describe la existencia de la relación significativa, en entre las variables: 

Procesos académicos y calidad de atención, que a la vez son importantes en la educación 

superior, tema central del licenciamiento que viene dándose de forma rigurosa en el Perú, 

esto a través de la Superintendencia nacional de educación universitaria (SUNEDU). 

Variables estudiadas en un diseño descriptivo - correlacional, En la población de 

estudiantes de la Escuela Académica profesional de Psicología de la Universidad Peruana 

Los Andes de Huancayo. 

Esta relación nos ayuda a poder plantear mejoras en la Escuela Profesional de 

Psicología y escuelas profesionales similares. 

Cuyos resultados nos dicen que son altamente correlaciónales, que ambas variables 

tienen (r = .938, p < .001). Del mismo modo, tiene una relación alta y significativa con la 

dimensión interdisciplinariedad (r = .957, p < .001), dimensión flexibilidad (r = .950, p < 

.001),  dimensión evaluación de currículo (r = .950, p < .001)  y con la dimensión programas 

de pregrado, posgrado y educación continua (r = .820, p < .001). Esto indica que a mayor 

puntuación en la variable programas académicos, y sus dimensiones, mayor será el puntaje 

en la calidad de atención. 

Palabras claves: Procesos, calidad, procesos académicos, calidad de atención.  
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Abstract 

This work describes the existence of the significant relationship, in the variables: Academic 

processes and quality of care, which are both important in higher education, the central issue 

of licensing that has been taking place rigorously in Peru, this through of the National 

Superintendence of University Education (SUNEDU). 

Variables studied in a descriptive - correlational design, in the student population of 

the Professional Academic School of Psychology of the Peruvian University Los Andes de 

Huancayo. 

This relationship helps us to propose improvements in the Professional School of 

Psychology and similar professional schools. 

Whose results tell us that they are highly correlational, that both variables have (r = 

.938, p <.001). Similarly, it has a high and significant relationship with the interdisciplinarity 

dimension (r = .957, p <.001), flexibility dimension (r = .950, p <.001), curriculum 

evaluation dimension (r = .950, p <.001) and with the undergraduate, postgraduate and 

continuing education programs dimension (r = .820, p <.001). This indicates that a higher 

score in the variable academic programs, and their dimensions, the mayor will be the score 

in the quality of care. 

Keywords: Processes, quality, academic processes, quality of care. 
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Introducción 

La educación superior en la actualidad está pasando por una reforma para que cumpla los 

estándares internacionales con respeto a la educación y servicios que ofrece, cuando 

hablamos de procesos académicos hacemos referencia de las acciones que sirven y mejoran 

el aprendizaje. Mientras la calidad académica es el servicio bien efectuada para efectivizar 

las acciones en la enseñanza. En el Perú se viene danto esta mejora, a través de la 

superintendencia de educación superior (SUNEDU), para logra profesionales competitivos, 

con una formación sólida y puedan resolver los problemas propios de cada carrera 

profesional en favor de la sociedad.   

La calidad de atención, es una variable entendida desde muchos enfoques y visiones. 

Que engloba los siguientes conceptos: Gestión de calidad, calidad educativa, calidad 

académica, calidad de la gestión, calidad de servicio, y algunos términos más. Todos ellos 

hacen referencia a la obtención de estándares altos, mejora del producto o servicio, la 

optimización de recursos y satisfacción del cliente.  

Mientras el proceso académico es entendido como el conjunto de acciones que 

mejoran las acciones, planes y políticas de una institución para generar estudiantes con 

aprendizaje, uso de tecnologías y capacidad moral para ejercer sus profesiones. Esta relación 

nos ayuda a poder plantear mejoras en la Escuela Profesional de Psicología. 

El informe final de tesis está organizado en cinco capítulos: 

En el capítulo I, se plantea el problema y se determina el objetivo de describir como 

se relaciona la variable procesos académicos y la variable calidad de atención en Escuela 

académica profesional de Psicología, 2019.  

En el capítulo II, se expone el marco teórico y conceptual, que sustenta nuestras 

variables, a través de antecedentes y definición de términos como sus dimensiones. 
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En el capítulo III, se sustenta que la investigación es de tipo básica, de diseño No 

experimental y de corte transversal. Así mismo las técnicas de recolección de datos e 

instrumentos utilizados.  

En el capítulo IV, se presentan los resultados que los procesos académicos tiene una 

relación significativa con calidad de atención (r = .938, p < .001). Del mismo modo, tiene 

una relación alta y significativa con la dimensión interdisciplinariedad (r = .957, p < .001), 

dimensión flexibilidad (r = .950, p < .001), dimensión evaluación de currículo (r = .950, p < 

.001)  y con la dimensión programas de pregrado, posgrado y educación continua (r = .820, 

p < .001). 

Y finalmente en el capítulo V, se realiza las discusiones, conclusiones y 

recomendaciones en función a los resultados obtenidos y objetivos planteados. 

El autor
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Capítulo I 

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1. Descripción de la Realidad Problemática 

En la presente investigación titulada “Procesos académicos y calidad de atención en una 

escuela académica profesional de una universidad de Huancayo – 2019”, la cual está basada 

en el libro “Procesos de Autoevaluación con fines de Acreditación en Instituciones 

Educativas” del 2014 del ministerio de educación de la Republica de Colombia, el Factor 4 

– Procesos Académicos, cuyo material ha sido la base para la elaboración de los indicadores 

de los procesos para América Latina, así mismo el Consejo Nacional de Acreditación (CNA) 

de Colombia y Chile, como Argentina y Brasil. 

En tal sentido se han basado en dos ejes principales: C12 Interdisciplinariedad, 

flexibilidad y evaluación curricular y C13 Programas de pregrado, posgrado y educación 

continua. 
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Basándose en el artículo científico (Rodríguez, 2009) titulado “Problemas en el aula”, 

indica lo siguiente: Hoy en día, es difícil encontrar un solo centro superior donde no haya 

ningún problema de disciplina en el aula. Estos problemas dificultan el proceso de 

enseñanza-aprendizaje. A veces, estos son estudiantes específicos en un aula donde la 

mayoría de los estudiantes no tienen problemas de comportamiento. En estos casos, es un 

poco más fácil redirigir el comportamiento del estudiante, ya que el resto de sus compañeros 

de clase no tienen este problema y el grupo de compañeros no apoya ni refuerza al estudiante 

llamado conflicto. Otras veces, varios estudiantes en el mismo grupo tienen problemas de 

comportamiento. En estos casos, es más difícil redirigir ese comportamiento porque se 

apoyan mutuamente. Sin embargo, independientemente del número de estudiantes con 

problemas de comportamiento dentro de un grupo, el hecho es que el grupo en general 

sentirá el proceso de aprendizaje. 

Considerando que se requiere cumplir las exigencias mínimas para el licenciamiento 

en su primera etapa y posteriormente la acreditación para obtener la doble certificación 

internacional, a pesar de que la institución está calificada como de excelencia, es requisito 

cumplir con los indicadores internacionales vigentes para cumplir el presente convenio, de 

la misma manera mostrar la calidad de atención. 

La escuela académica profesional de Psicología tiene su malla curricular con 

resolución No 0130-2017-CU-CF, de fecha 17.01.2017. Es compromiso de la E.A.P. deö 

Psicologíaö deö laö Universidadö Peruanaö losö Andes,ö Educarö aö losö profesionalesö queö estánö 

preparadosö paraö responderö aö losö requisitosö actualesö aö travésö deö laö renovaciónö continuaö deö 

susö planesö deö estudioö conö fundamentosö técnicosö científicosö yö habilidadesö profesionalesö 

básicasö paraö cumplirö conö losö requisitosö deö eficienciaö yö ética.ö Todoö estoö estáö vinculadoö aö 

laö adquisiciónö deö capacidadö paraö generarö investigaciónö queö nosö permitaö comprenderö yö 

proponerö solucionesö alternativasö alö problemaö psicosocialö yö desarrollarö proyectosö deö 



14 

 

 
 

desarrolloö destinadosö aö mejorarö laö calidadö deö vidaö paraö lograrö elö bienestarö deö lasö personasö 

enö nuestraö regiónö yö país. 

Laö psicología,ö esö laö cienciaö queö permiteö conocer,ö intervenirö yö evaluarö alö hombreö 

comoö persona,ö suö formaö deö relaciónö consigoö mismo,ö conö losö demásö yö conö losö objetosö queö 

loö rodean.ö Lasö teoríasö queö giranö enö tornoö aö élö yö suö aplicaciónö individualö yö grupalö seö 

estudianö paraö laö evaluación,ö diagnóstico,ö intervenciónö yö prevenciónö deö problemasö 

relacionadosö conö laö saludö mentalö yö elö comportamientoö humano.ö Laö psicologíaö seö aplicaö 

en:ö saludö (psicologíaö clínica),ö socialö (psicologíaö social),ö educativaö (psicologíaö delö 

aprendizaje),ö fuerzaö laboralö (psicologíaö delö trabajo),ö investigaciónö enö neurocienciaö yö 

procesosö mentales. 

 

1.2. Definición del problema 

1.2.1. Problema general  

¿Cómo se relaciona la variable procesos académicos y la variable calidad de atención en la 

Escuela Académica Profesional de Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, 

Huancayo-2019? 

 

1.2.2. Problemas específicos 

P.E.1: ¿Cómo se relaciona la dimensión Interdisciplinariedad de la variable procesos 

académicos y la variable calidad de atención en la Escuela Académica Profesional de 

Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo-2019? 

P.E.2: ¿Cómo se relaciona la dimensión flexibilidad de la variable procesos académicos y la 

variable calidad de atención en la Escuela Académica Profesional de Psicología de la 

Universidad Peruana Los Andes, Huancayo-2019? 
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P.E.3: ¿Cómo se relaciona la dimensión evaluación del currículo de la variable procesos 

académicos y la variable calidad de atención en la Escuela Académica Profesional de 

Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo-2019? 

P.E.2: ¿Cómo se relaciona la dimensión Programas de pregrado, posgrado y educación 

continua de la variable procesos académicos y la variable calidad de atención en la Escuela 

Académica Profesional de Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo-

2019? 

 

1.3. Objetivos de la investigación  

1.3.1. Objetivo general  

Determinar cómo se relaciona la variable procesos académicos y la variable calidad de 

atención en la Escuela Académica Profesional de Psicología de la Universidad Peruana Los 

Andes, Huancayo-2019. 

 

1.3.2. Objetivos específicos 

Describir como se relaciona la dimensión interdisciplinariedad de la variable procesos 

académicos y la variable calidad de atención en la Escuela Académica Profesional de 

Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo-2019 

Describir como se relaciona la dimensión flexibilidad de la variable procesos académicos y 

la variable calidad de atención en la Escuela Académica Profesional de Psicología de la 

Universidad Peruana Los Andes, Huancayo-2019 

Describir como se relaciona la dimensión evaluación del currículo de la variable procesos 

académicos y la variable calidad de atención en la Escuela Académica Profesional de 

Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo-2019 
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Describir como se relaciona la dimensión Programas de pregrado, posgrado y educación 

continua de la variable procesos académicos y la variable calidad de atención en la Escuela 

Académica Profesional de Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo-

2019. 

 

1.4. Hipótesis de la investigación 

1.4.1. Hipótesis general  

La variable procesos académicos se relaciona significativamente con la variable la calidad 

de atención en la Escuela Académica Profesional de Psicología de la Universidad Peruana 

Los Andes, Huancayo. 

 

1.4.2. Hipótesis específicas 

H1: La dimensión Interdisciplinariedad de la variable procesos académicos se relaciona 

significativamente con la variable calidad de atención en la Escuela Académica Profesional 

de Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo. 

H2: La dimensión flexibilidad de la variable procesos académicos se relaciona 

significativamente con la variable calidad de atención en la Escuela Académica Profesional 

de Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo. 

H3: La dimensión evaluación del currículo de la variable procesos académicos se relaciona 

significativamente con la variable calidad de atención en la Escuela Académica Profesional 

de Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo. 

H4: La dimensión Programas de pregrado, posgrado y educación continua de la variable 

procesos académicos se relaciona significativamente con la variable calidad de atención en 
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la Escuela Académica Profesional de Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, 

Huancayo. 

 

1.5. Variables y dimensiones 

Variable 1 (X): Procesos académicos  

Se define como proceso académico a los planes que se rigen para el funcionamiento 

ejecutivo de las instituciones, estableciendo objetivos propuestos por la organización y 

transformarlo en acción organizacional través de la planeación, para el cumplimiento de los 

agentes activos en el proceso académico (Manual, 2019) 

Dimensiones:  

 Interdisciplinariedad,  

 Flexibilidad  

 Evaluación del currículo: 

 Programas de pregrado, posgrado y educación continua. 

 

Variable 2 (Y): Calidad de atención   

La calidad, es un atributo integral de algo, resultado de una síntesis de los componentes y de 

los procesos que la producen y distinguen. Por medio del cual se busca desarrollar un 

proceso continuo de mejoramiento de la calidad, las políticas y prácticas orientadas a lograr 

dicho mejoramiento forman parte de este proceso (CNA, 2009). 

Dimensiones: 

 Satisfacción estudiantil 

 Servicio académico percibido 

 Infraestructura y equipamiento 

 Tasas de empleo 



18 

 

 
 

1.5.1. Operacionalización de variables 

Tabla 1 

Operacionalización de la variable procesos académicos 

Dimensiones Indicadores Items 
Escala y 

valores 

Niveles y 

rangos 

Interdisciplinariedad 

 

 

Orientaciones claras sobre 

enfoques y teorías que favorezcan 

la interdisciplinariedad. 

 

01,02,03 

Escala Ordinal 

 

(4) Totalmente 

de acuerdo 

(3) De acuerdo 

(0) Ni de 

acuerdo ni en 

desacuerdo 

(2) En 

desacuerdo 

(1) Totalmente 

en desacuerdo 

 

[82 - 110] 

Eficiente 

[52 - 81] 

Suficiente 

[22 - 51] 

Insuficiente 

Políticas y programas para facilitar 

el manejo de otro idioma. 

 

04,05 

Flexibilidad 

Políticas y estrategias que orienten 

la mejora de métodos y evaluación 

del proceso enseñanza-aprendizaje. 

 

06,07 

Mecanismos de aseguramiento de 

la trasformación de estructuras 

académicas y administrativas. 

 

08,09 

Políticas y estrategias para motivar 

a los estudiantes en las 

participaciones académicas. 

 

10 

Políticas y estrategias para mayor 

interacción con los procesos 

sociales y competencias personales 

y profesionales 

11,12 

Evaluación del 

currículo 

 

 

Políticas y estrategias para la 

gestión, evaluación y mejora de la 

malla curricular. 

 

13,14 

Políticas y estrategias que orienten 

el uso de nuevas tecnologías de 

información y comunicación. 

 

15,16 

Programas de 

pregrado, posgrado y 

educación continua 

 

Políticas institucionales sobre el 

sentido, propósitos, organización y 

evaluación de los programas de 

educación continuada. 

 

17,18 

Mecanismos de aseguramiento de 

la continuidad en actualización y 

formación posgrado. 

 

19,20 

Políticas institucionales para la 

formación en convivencia 

democrática en la vida social. 

21,22 

Fuente: Elaboración propia. 



19 

 

 
 

Tabla 2 

Operacionalización de la variable calidad de atención 

Dimensiones Indicadores Items 
Escala y 

valores 

Niveles y 

rangos 

Satisfacción 

estudiantil 

Existencia de satisfacción 

estudiantil para la capacidad de 

respuesta.  

01,02,03 Escala Ordinal  

(4) Totalmente 

de acuerdo 

(3) De acuerdo 

(0) Ni de 

acuerdo ni en 

desacuerdo 

(2) En 

desacuerdo 

(1) Totalmente 

en desacuerdo 

[52 - 70] 

Adecuada 

[33 - 51] 

Regular 

[14 - 32] 

Deficiente 

 

Servicio académico 

percibido. 

 

Existencia del servicio académico 

percibido. 

04,05,06,

07 

 

Infraestructura y 

equipamiento 

 

Existencia de infraestructura y 

equipamiento. 

08,09,10 

Tasas de empleo 

 

Existencia de Tasas de empleo 

según el nivel de formación. 

 

11,12,13,

14 

Fuente: Elaboración propia. 

 

1.6. Justificación de la investigación 

Teórica 

Todas las teorías revisadas, los fundamentos sobre los procesos académicos y la calidad de 

atención en una institución superior son importantes para vializar alternativas de solución a 

las diferencias problemas que se presentan en las instituciones que brindan servicios de 

educación. Esta investigación se justifica porque nos servirá para conocer un poco más sobre 

la problemática identificada, brindando la rigurosidad científica a la investigación bases 

teóricas y a su vez sirva de base a otras investigaciones. 

Metodológica 

La investigación se desarrollará acorde a un enfoque cuantitativo de carácter descriptivo, en 

el que se usará métodos de análisis, documentación y la hermenéutica; se empleará la técnica 
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de la encuesta, observación y análisis documentario, de acuerdo con (Alvarez-Gayou, s. f.). 

Los métodos y las técnicas utilizadas servirán para aquellos profesionales que deseen hacer 

investigaciones similares. Es preciso manifestar que este trabajo está desarrollado bajo un 

enfoque deductivo. 

Social 

La presente investigación tendrá un impacto positivo a nivel social en el área de educación 

para conocer acerca de los procesos académicos y la atención de la Escuela Académica 

Profesional de Psicología de la Universidad Peruana Los Andes. 
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Capítulo II  

2. MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedente de la investigación  

2.1.1 Antecedentes internacionales 

A continuación, se presenta un resumen de las conclusiones de autores, sobre las variables: 

Procesos académicos y calidad de atención.  

Muñoz, G. y Gómez, R, (2018), en la revista internacional indexada en su artículo 

titulado “Articulación de los sistemas de calidad, consejo nacional de acreditación (CNA) 

y normas NTC – ISO 9001 para programas académicos de educación superior en 

instituciones públicas” en el año 2018, cuyos autores describieron lo siguiente: 

Los programas de educación superior pública colombiana se enfrentan a dos sistemas 

de gestión de calidad para evaluar la excelencia de la educación académica ofrecida y su 

impacto en la sociedad: Primero, están las pautas de acreditación para Bachelor y otros, los 

estándares de calidad técnica ISO 9001: 2015 y NTC GP 1000: 2009. 
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Asimismo, debe estar calificado frente a instituciones diferentes como el Ministerio de 

Educación Nacional y el Instituto Colombiano de Normas Técnicas ICONTEC. Esta 

situación lleva a puntos de vista parcialmente fragmentados sobre el nivel de calidad de los 

programas de educación superior, lo que significa que un sistema tiene más importancia que 

otro. Este artículo tiene como objetivo resumir los dos sistemas de calidad en una matriz de 

congruencia para incorporar los requisitos de las normas ISO y NTC en los factores CNA. 

Este artículo es el resultado de un estudio y recopila los primeros resultados que revisaron 

sistemáticamente los estándares de calidad en educación, participaron activamente en los 

procesos de autoevaluación y acreditación, y consultaron a versados de ambos sistemas de 

calidad. 

Se precisó Peralta P., Stefanell S., Cervantes V., y Salgado R, (2018), en la tesis titulada 

“Calidad de Servicio en una Institución de Educación Superior en la Ciudad de 

Barranquilla”, afirmaron lo siguiente: 

Este artículo basado en la investigación tiene como objetivo medir la calidad del 

servicio de acuerdo con las necesidades y requisitos establecidos por clientes externos en 

una institución privada de educación superior en la ciudad de Barranquilla. 

La investigación es descriptiva, de naturaleza intencional. La población objetivo eran 

estudiantes de los programas de Administración de Empresas y Contabilidad Pública de una 

institución educativa privada en la ciudad de Barranquilla. La muestra estratificada fue de 

80 estudiantes. Los resultados muestran cómo las necesidades y expectativas de los clientes 

de los dos programas difieren en los tiempos reales provistos para el servicio, en el caso de 

horarios, tiempos de respuesta, procedimientos, entre otros. Aspectos que terminan 

convirtiéndose en una experiencia personal percibida positiva o negativamente por el cliente. 

Se concluye que la calidad del servicio depende de la experiencia generada en el proceso de 
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proporcionar la institución a sus clientes; por lo tanto, la tendencia es competir por estos 

requisitos para diferenciarse de sus competidores electivos.  

De acuerdo con, Córdova, A. (2015) con la tesis titulada “Políticas y Procesos de 

aseguramiento de la Calidad de la Educación Universitaria en Chile” en el 2015, donde 

manifestó lo siguiente: 

Losö sistemasö nacionalesö deö Aseguramientoö deö laö Calidadö (AC)ö deö laö educaciónö 

superiorö tienenö comoö funciónö regularö yö promoverö laö calidadö deö lasö institucionesö 

educativas.ö Elö Sistemaö Nacionalö deö ACö (SNAC)ö Chilenoö naceö enö 2006ö conö laö creaciónö deö 

unaö Leyö deö ACö yö deö laö Comisiónö Nacionalö deö Acreditaciónö (CNA),ö yö haö tenidoö positivosö 

efectosö sobreö lasö universidadesö chilenas,ö lasö queö accedenö aö mayoresö recursosö yö hanö 

mejoradoö suö gestión.ö Elö objetivoö delö presenteö estudioö haö sidoö conocerö losö avancesö queö 

presentaö Chileö enö laö implementaciónö deö políticasö yö procesosö deö ACö deö laö educaciónö 

universitaria,ö yö losö desafíosö queö enfrentaö paraö elö futuro,ö segúnö laö perspectivaö deö susö 

principalesö protagonistas.ö 

 Paraö elloö seö haö entrevistadoö aö unö conjuntoö deö actoresö relevantesö deö laö educaciónö 

superior,ö queö incluyeö aö rectoresö yö vicerrectoresö deö universidades,ö elö presidenteö delö 

Consejoö Nacionalö deö Educación,ö elö presidenteö deö laö Comisiónö Nacionalö deö Acreditación,ö 

directivosö deö agenciasö privadasö deö acreditación,ö expertos,ö yö docentesö yö estudiantesö 

universitarios.ö Enö términosö metodológicos,ö elö estudioö seö basaö enö unö enfoqueö cualitativoö 

fenomenológicoö yö deö teoríaö fundamentadaö (groundedö theory). 

Losö resultadosö delö estudioö muestranö unaö favorableö situaciónö delö SNAC,ö elö queö peseö aö 

suö breveö existenciaö exhibeö clarosö logros,ö principalmenteö laö instalaciónö enö elö paísö deö unaö 

culturaö deö laö evaluaciónö deö laö educaciónö superiorö yö deö laö rendiciónö deö cuentas.ö Elö SNACö 

enfrentaö tambiénö importantesö desafíos.ö Existeö unö énfasisö excesivoö enö laö fiscalizaciónö deö 

laö calidadö deö laö educación,ö antesö que,ö enö elö apoyoö aö suö fortalecimientoö enö lasö 
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universidades,ö loö queö evidenciaö laö necesidadö deö unö nuevoö diseñoö delö SNACö queö 

diferencieö claramenteö lasö funcionesö deö controlö yö deö promociónö deö laö calidad.ö Elö SNACö 

debeö contribuirö aö unö desarrolloö integralö deö lasö universidades,ö respetandoö suö identidadö yö 

susö proyectosö institucionalesö yö promoviendoö unaö culturaö deö laö calidadö yö elö mejoramientoö 

continuo.ö  

Porö otroö lado,ö elö sistemaö universitarioö chilenoö haö alcanzadoö unö nivelö básicoö deö 

calidad,ö loö queö abreö laö posibilidadö deö avanzarö haciaö unaö etapaö deö profundizaciónö delö AC,ö 

caracterizadaö porö unö énfasisö enö laö evaluaciónö deö resultados,ö antesö queö enö laö deö insumosö oö 

procesos.ö Losö entrevistadosö destacanö laö necesidadö deö queö unö cambioö deö enfoqueö deö 

evaluaciónö paraö elö SNAC,ö queö transiteö desdeö elö criterioö deö ajusteö aö propósitosö (fitnesö forö 

purpose)ö aö laö evaluaciónö segúnö estándares. 

Según el artículo científico de Valdez, A., Orozco, J. Alvarado, A. y Castillo, V. (2011) 

en la revista CALIDAD_EDU_CUCEA_UDG.pdf, s. f. Que fue titulado “Gestión 

Universitaria y Procesos de Aprendizaje para la Calidad Educativa” describieron lo 

siguiente: 

Este trabajo es parte de un estudio más amplio, cuyo objetivo principal es examinar, por 

un lado, la relación entre los procesos de gestión de la gestión académica (o universitaria) y 

los procesos de aprendizaje que prevalecen en las instituciones educativas. La educación 

superior (IES) y la forma en que la naturaleza o el modelo de gestión de la universidad 

influyen en los procesos de evaluación y acreditación. La gestión de la universidad como 

función adjetiva y el proceso de aprendizaje como función relacionada con el contenido se 

han analizado tradicionalmente de forma independiente, como si fueran variables autónomas 

y no relacionadas dentro de la educación superior. Sin embargo, alguna evidencia empírica 

sugiere que el modelo de gestión predominante en universidades predeterminadas influye 

en el desarrollo del proceso de aprendizaje y que el proceso de aprendizaje a su vez afecta 
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la calidad de la educación. En otras palabras, las funciones adjetivo y sustantivo están 

interrelacionadas y son parte de un proceso integral. Por lo tanto, deben ser analizados y 

examinados en sus diferentes dimensiones.  

Podemos indicar Vergara, S. y Quesada, I. (2011) que de acuerdo a la revista indexada 

titulado “Análisis de la Calidad en el Servicio y Satisfacción de los Estudiantes de Ciencias 

Económicas Mediante un Modelo de Ecuaciones Estructurales”, donde indico lo siguiente:  

Los modelos de ecuaciones estructurales se han utilizado ampliamente para el análisis 

de la calidad del servicio en diversas entidades, lo que demuestra su adaptabilidad y 

efectividad para determinar las variables que afectan la satisfacción del cliente. Este artículo 

propone el uso de un modelo de ecuación estructural para determinar la calidad del servicio 

ofrecido por las diferentes unidades académicas pertenecientes a la Facultad de Ciencias 

Económicas de la Universidad de Cartagena, combinando el modelo Oh (1999) con el 

instrumento original Parasuraman, Valarie, Zeithalm y Berry se crió en 1985. El resultado 

es un diagnóstico general de las variables que tienen la mayor influencia en la satisfacción 

y motivación de los estudiantes para recomendar a otros a su institución. 

Según lo precisa la tesis Duque, P., Vallejo, S., y Rodríguez, J. (2013) “Prácticas 

pedagógicas y su relación con los procesos académico”; En la Universidad de Manizales – 

CINDE Maestría en Educación y Desarrollo Humano Manizales: 

Enö losö procesosö históricosö delö serö humano,ö siempreö haö habidoö espaciosö deö encuentro,ö 

reflexión,ö interacción,ö recreaciónö yö aprendizaje;ö estosö espaciosö exhibenö yö exhibiránö unaö 

característicaö específica,ö construcciónö yö adquisiciónö deö conocimientosö experienciales,ö queö 

llevanö alö serö humanoö aö trascenderö loö vivido,ö enö unaö realidadö deö aprendizajeö colaborativo,ö 

sistémicoö yö real.ö Estosö espaciosö enö laö actualidadö tienenö unö nombre:ö Hogarö oö recinto,ö 

contextosö experiencialesö yö específicamente,ö paraö estaö investigación,ö elö aula;ö entendidaö noö 

soloö comoö elö salónö deö clase,ö sinoö tambiénö comoö todosö aquellosö espacios,ö dondeö elö 
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maestroö comparteö conö susö estudiantes;ö unö espacioö transformador,ö entendidoö comoö unö 

lugarö deö investigación,ö creación,ö producciónö yö unö compartirö significativoö deö 

conocimientosö yö actitudesö enö favorö delö desarrolloö humano.ö Esö esteö escenario,ö elö territorioö 

deö laö presenteö investigación,ö laö cualö persigueö reconocerö elö papelö fundamentalö queö ejercenö 

dosö actoresö socialesö frenteö aö losö procesosö deö enseñanzaö yö deö aprendizaje:ö Maestroö –ö 

estudiante.ö Elö maestroö vistoö desdeö susö prácticasö pedagógicas,ö entendidasö estasö comoö elö 

pensamientoö yö laö acciónö delö mismoö enö elö aula:ö Quéö piensaö deö laö evaluaciónö yö cómoö laö 

hace,ö cómoö preparaö laö claseö yö cuálö esö suö formaö deö desarrollarla,ö quéö experienciasö 

comparte,ö cuálesö sonö susö mediacionesö pedagógicasö enö elö reconocimientoö deö síö mismo,ö delö 

otroö yö deö laö otredad.ö  

Delö otroö ladoö seö encuentraö elö estudiante:ö vistoö desdeö suö Desempeñoö Académico,ö este,ö 

entendidoö desdeö suö quehacerö investigativoö yö adaptativoö enö laö vidaö universitaria,ö 

preguntándoseö desdeö elö aula:ö ¿cuálö esö suö verdaderaö motivaciónö paraö enfrentarseö aö losö 

retosö queö laö universidadö leö presenta?,ö ¿Quéö aprendizajeö lograö enö elö aulaö paraö poderö 

enfrentarseö aö laö realidadö queö laö sociedadö tieneö paraö él?,ö ¿puedeö desarrollarö pensamientoö 

autónomo,ö críticoö yö creativo,ö haciaö laö identificaciónö yö soluciónö deö problemasö analizadosö 

desdeö laö realidadö humana? 

Desdeö losö actoresö (estudiantes), sonö losö queö llevanö aö interrogarö enö estaö investigación:ö 

¿Cuálesö sonö lasö prácticasö pedagógicasö implementadasö porö losö docentesö enö elö áreaö deö laö 

saludö yö suö relaciónö conö elö desempeñoö académicoö vistoö desdeö dosö universidadesö deö laö 

ciudadö deö Manizales?ö (Universidadö Católicaö –ö Universidadö deö Manizales).ö Deö estaö 

manera,ö seö quiereö permanecerö conö unaö líneaö directaö sobreö elö discursoö pedagógico,ö que,ö aö 

partirö deö laö preocupaciónö porö elö cambioö yö laö transformaciónö deö lasö Institucionesö deö 

educaciónö superior,ö hanö consideradoö importanteö trabajarö loö relacionadoö conö lasö prácticasö 
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pedagógicasö yö elö desempeñoö académico,ö comoö dispositivosö queö puedenö fortalecerö laö 

permanenciaö estudiantilö yö evitarö laö deserciónö universitaria.ö  

Esö asíö comoö elö presenteö estudio,ö pretendeö identificarö elö sentidoö queö losö actoresö 

socialesö universitariosö (estudiante-maestro)ö otorganö aö suö quehacerö disciplinarö (cienciasö deö 

laö salud)ö enö elö actuarö conö elö reconocimientoö delö otro,ö dondeö elö dialogoö permanenteö entreö 

pacienteö –ö personaö –ö serö humano,ö genereö conocimientosö queö ayudanö aö darleö sentidoö alö 

procesoö formativoö delö estudiante,ö dondeö laö laborö profesionalö noö seaö permeadoö porö laö 

automatizaciónö eö instrumentalizaciónö deö laö rutinaö queö aö diarioö seö experimentaö enö lasö áreasö 

deö laö salud,ö sinoö queö puedaö analizarö laö humanizaciónö deö lasö cienciasö deö laö saludö enö elö 

diarioö vivirö delö estudianteö queö seö enfrentaö aö estasö realidades.ö Estaö investigación,ö requiereö 

elö análisisö deö losö proyectosö Educativosö Institucionalesö (P.E.I)ö frenteö aö lasö prácticasö 

pedagógicasö yö elö desempeñoö académico,ö losö cualesö ayudaranö aö entenderö laö flexibilidad,ö laö 

pertenenciaö social,ö laö pertinenciaö académica,ö laö formaciónö integralö yö laö renovaciónö 

pedagógicaö enö elö quehacerö docente.ö  

Deö estaö maneraö podránö tenerö accionesö problematizadorasö queö puedanö darö unö 

redireccionamientoö yö reorganizaciónö deö susö discursos,ö enö términosö deö prácticasö 

pedagógicas,ö yö lasö relacionesö queö formanö parteö deö suö naturalezaö comoö docentesö eö 

investigadores,ö deö talö formaö queö seö reconozcaö ö losö ö lineamientosö deö universidad,ö yö seö 

fortalezcaö suö funciónö formadoraö yö deö responsabilidadö social,ö conö elö propósitoö deö darö 

respuesta,ö ö aö laö educaciónö superiorö segúnö laö leyö 30ö deö l992,ö yö deö estaö formaö reconquistarö 

permanentemente,ö laö dimensiónö universitaria,ö elevandoö cognitivamente,ö losö potencialesö 

creativosö yö habilidadesö deö pensamientoö enö laö estructuraö deö lasö tendenciaö corporativasö yö suö 

plenoö desarrolloö enö losö procesosö deö formación.ö 

 Laö educaciónö esö laö mejorö herramientaö paraö construirö elö futuroö deö laö sociedad,ö esö 

indispensableö paraö identificar,ö perfilarö yö construirö colectivamenteö losö procesosö 
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formativos,ö queö pretendenö plantearseö conö carácterö estratégicoö paraö elö desarrolloö deö lasö 

comunidades;ö estableciendoö deö estaö maneraö elö progresoö yö losö avancesö paraö elö desarrolloö 

deö laö población.ö Porö consiguiente,ö seö imponeö comoö protagonistaö deö laö transformaciónö delö 

contextoö aö nivelö académico,ö social,ö culturalö yö político.ö Todoö estoö paraö confirmarö queö estaö 

tieneö unö papelö decisivoö enö elö fortalecimientoö deö valores,ö conocimientos,ö competenciasö 

genéricasö yö específicas,ö lasö cualesö garantizanö laö estabilidadö yö permanenciaö deö losö 

estudiantesö delö áreaö deö laö saludö enö lasö institucionesö deö educaciónö superior.ö  

Elö abordajeö educativo,ö convocaö aö trascenderö lasö prácticasö pedagógicasö enö lasö 

institucionesö deö educaciónö superiorö específicamenteö enö losö programasö deö saludö enö dondeö 

seö buscaö queö trasciendanö laö realidadö humanaö yö darleö sentidoö alö procesoö deö formación.ö Seö 

observaö enö laö actualidadö comoö lasö practicasö seö hanö automatizado,ö eö instrumentalizado,ö 

desarticulandoö laö teoríaö deö laö practicaö enö dondeö elö estudianteö noö seö posicionaö deö suö rolö 

comoö cuidadorö deö laö salud,ö sinoö queö adoptaö unaö posturaö pasivaö frenteö aö suö quehacerö 

disciplinar,ö conformándoseö aö recibirö instruccionesö mecánicasö yö tradicionalesö queö noö sonö 

reflexionadasö desdeö elö puntoö deö vistaö deö laö vidaö humana.ö 

 Aö pesarö deö laö existenciaö deö unaö realidadö instrumentalö enö elö contextoö ö deö lasö ö practicasö 

pedagógicas,ö noö seö evidenciaö cambiosö radicalesö alö procesoö educativoö desdeö losö currículos,ö 

asociadoö aö elloö losö docentesö deö lasö facultadesö deö saludö pareceö queö hanö naturalizadoö laö 

problemática,ö reflejándoseö enö elö estudianteö desmotivaciónö yö limitacionesö ö enö suö 

desempeñoö académico,ö evidenciándoseö enö laö deserciónö académica,ö queö ö seö ö manifiestaö 

con,ö reincidenciaö enö elö rendimientoö académicoö insuficiente,ö altoö nivelö deö solicitudö deö 

interö semestralesö paraö nivelaciónö académica,ö ausentismoö escolar,ö malasö relacionesö conö 

docentes,ö ambientesö deö aprendizajeö inadecuado,ö entreö otras.ö ö  

Porö loö anteriorö elö contextoö educativo, ö requiereö deö nuevosö paradigmasö deö 

comprensiónö frenteö aö losö sentidosö deö conocimientoö deö lasö prácticasö pedagógicasö deö talö 
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formaö queö seö tornenö reflexivas, ö tantoö paraö elö docenteö comoö paraö elö estudiante, ö 

justificandoö nuevasö herramientasö paraö crearö eö innovarö losö procesosö deö enseñanza-

aprendizajeö enö elö áreaö deö laö salud.ö 

Lasö prácticasö pedagógicasö debenö serö planteadasö desdeö laö pedagogía,ö implicandoö laö 

institucionalidadö delö queö hacerö educativo,ö suö sistematizaciónö yö organizaciónö alrededorö deö 

losö procesosö intencionalesö deö enseñanza-aprendizaje.ö Esö asíö queö debenö serö pensadasö comoö 

laö primeraö yö fundamentalö responsabilidadö delö educador,ö fundamentadaö aö partirö deö lasö 

intervencionesö pedagógicasö queö emergenö enö elö procesoö deö conocimientosö yö experienciasö 

deö formaciónö deö sujetosö íntegrosö yö autónomos,ö capacesö deö resolverö lasö diferentesö 

situacionesö queö seö presentanö enö suö adaptaciónö alö proyectoö deö vidaö académica. 

 

2.1.2 Antecedentes nacionales  

Podemos indicar, Vásquez, L. (2016) de la Facultad de ciencias de la educación y 

humanidades. Maestría en educación con mención en gestión educativa. Tesis “Calidad de 

la gestión educativa en el marco del proceso de la acreditación, en las instituciones 

educativas estatales nivel secundario, zona urbana distrito de Iquitos 2016”, refiere: 

El propósito de este estudio fue determinar la calidad de la gestión educativa como 

parte del proceso de acreditación en el nivel secundario de educación pública en el área 

urbana de Iquitos en 2016. La investigación es descriptiva y el diseño No es experimental. 

La población de estudio consistió en 17 instituciones educativas. La herramienta de 

recolección de información fue un cuestionario aplicado a líneas directas: estudiantes, 

docentes e instituciones educativas. Los resultados muestran que el 41.2% de las escuelas 

públicas secundarias y urbanas del distrito de Iquitos en 2016; El nivel de calidad de la 

gestión educativa es regular, en términos de indicadores El 76,5% de las instituciones 

educativas en términos de gestión institucional son regulares; 76,5% de los docentes son en 
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promedio; El 52.9% trabaja regularmente con las familias y la comunidad; El 47.1% de la 

información se usa regularmente. y 58.8% en términos de infraestructura y recursos de 

aprendizaje son regulares. Conclusiones: 76.5% de las escuelas públicas, secundarias y 

urbanas, distrito de Iquitos, 2016; en términos de gestión institucional, es regular; 76.5% de 

escuelas públicas secundarias, área urbana, distrito de Iquitos 2016; en términos de 

desempeño educativo, es regular; 52.9% de escuelas públicas secundarias, área urbana, 

distrito de Iquitos 2016; en términos de cooperación con las familias y la comunidad, es 

regular; 47.1% de escuelas públicas secundarias, área urbana, distrito de Iquitos 2016; El 

uso de la información es regular. 58.8% de escuelas públicas secundarias, área urbana, 

distrito de Iquitos 2016; En términos de infraestructura y recursos de aprendizaje, es regular. 

Se precisó  Barreda, B. (2011) en la tesis titulada “La Calidad Académica y su 

relación con la Gestión Académica”,  afirmo lo siguiente: 

Para establecer el nivel de influencia de la gestión académica en la calidad académica 

de la facultad de educación de la Universidad Nacional de Cajamarca, la población de 

estudiantes matriculados en las clases III, V, VII y IX, año académico 2006 - Estudié 

aplicando una encuesta para establecer percepciones de estudiantes y maestros, gestión 

académica, comunicación, misión, aulas, laboratorios y calidad. sílaba, provisión de sílabas, 

número de docentes, ambiente de estudio, biblioteca, trabajo social, actividades académicas. 

Se encontró que: 1) La percepción de los estudiantes sobre la gestión académica es pobre. 

2) La percepción de los docentes sobre la gestión es baja. 3) Los estudiantes perciben la 

calidad académica en un nivel bajo, 4) Los maestros perciben la calidad académica en un 

nivel bajo, 5) Para el análisis de los resultados, se aplicó la prueba de regresión estadística, 

que permitió determinar el nivel de influencia. Gestión académica significativa en calidad 

académica, expresada por el resultado obtenido de la sig. = 0.000. Este modelo estadístico 

elegido es relevante para el estudio, como lo demuestra ANOVA (con una puntuación de 
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0,000); Cabe señalar que el R2 del modelo de regresión indica que la gestión académica 

influye en el 60% de la calidad académica. Del mismo modo, trabajamos con la correlación 

de Pearson, lo que nos permitió conocer el grado de relación entre las variables de estudio. 

Se encontró una proporción significativa de 0.748. Esta relación positiva nos permite señalar 

que cuanto mayor es la efectividad de la gestión académica, mayor es el nivel de calidad 

académica. Los resultados presentados muestran que se debe prestar más atención a la 

realización de una autoevaluación interna y al establecimiento de un comité constitutivo 

participativo para desarrollar el plan estratégico de la Facultad de Educación. Consistencia 

con la Universidad Nacional de Cajamarca.  

 

De acuerdo  Villaizán, S. (2007) Con la tesis “La Satisfacción estudiantil con la 

calidad Educativa de la Universidad”, fue manifestado lo siguiente: 

Este documento es descriptivo y examina la cuestión de la satisfacción del estudiante 

en términos de la calidad de la educación universitaria, basada en el diseño de una escala 

para medir este constructo. Por lo tanto, propusimos la Escala de Satisfacción de Calidad de 

Ingeniería (SEICE), basada en cuatro niveles teóricos evaluados en nueve dominios. La 

muestra de estudio consistió en 156 estudiantes de las últimas cuatro especialidades de la 

Facultad de Ciencias e Ingeniería de una universidad privada en Lima. En el análisis 

estadístico realizado, la escala SEICE demostró ser válida y confiable para la muestra 

estudiada. 

Los resultados indican que la satisfacción de toda la muestra está en la categoría 

Satisfecho. Sin embargo, al analizar por especialidad, descubre que los estudiantes de 

electrónica, ingeniería industrial y civil están bastante satisfechos con el título en 

comparación con los estudiantes de ingeniería mecánica que lo están. Los estudiantes están 

más satisfechos con las habilidades desarrolladas durante la capacitación académica que con 
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la consideración de la universidad de su situación económica. Se encontró una diferencia 

significativa en el grado de satisfacción entre la edad y los años de escolaridad, donde, en la 

edad más joven y la duración del estudio, una mayor satisfacción de la calidad percibida. No 

se encontraron diferencias significativas para las otras variables de estudio, tales como ciclo 

de estudio, género, fuente de financiamiento y escala de pago. 

 

2.2. Bases teóricas  

De acuerdo con la resolución Vicerrectoral Académica del 2014, de la Universidad Central 

de Colombia es importante que las personas involucradas en la autoevaluación para la 

acreditación de un programa, y especialmente los graduados que dirigen, se familiaricen con 

el contenido de las pautas de acreditación del documento, Procesos de Autoevaluación con 

fines de acreditación Institucional, para el desarrollo de esta investigación nos enfocamos 

en el proceso metodológico para la consolidación de la batería de indicadores, en el cual 

tomamos al factor 4 (Procesos Académicos) donde se describe que sus principales 

características son la interdisciplinariedad, flexibilidad y evaluación del currículo, esta nos 

expone que la institución según su concepción del mundo, del hombre, la sociedad y la 

historia, se compromete con políticas académicas de:  

Interdisciplinariedad y capacitación lingüística, fundamentos científicos y éticos del 

conocimiento, flexibilidad y actualización de los currículos, métodos, diseño, 

desarrollo y evaluación de los currículos, teniendo en cuenta aspectos como la 

existencia de políticas y estrategias que guían el uso de las nuevas tecnologías. La 

información y la comunicación, así como los programas de estudio, posgrado y 

educación continua, establecen criterios claros para el apoyo académico para crear, 

diferenciar y relacionar programas académicos en términos de nivel educativo, nivel, 

nivel de educación, actualización de conocimientos y capacitación en investigación 
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y creación artística. Cuestiones tales como la existencia de mecanismos de garantía 

de calidad para programas de capacitación, mecanismos para extender la posibilidad 

de extender programas académicos a otros lugares o por acuerdo con otras 

instituciones o autoridades locales, y la existencia de una política institucional sobre 

su importancia, propósito, organización y evaluación. de programas de 

entrenamiento. (CNA, 2009) 

De manera similar para Cetpro Daniel Villar de Caraz en 2017, ha sido posible 

describir a Perú como sufriendo un alto déficit educativo, una de las consecuencias de la 

devaluación de la calidad educativa de las instituciones educativas. enseñanza, 

insatisfacción mutua con los grupos. El interés (estudiantes, empleadores, padres) por la 

calidad tradicional y limitada de los servicios educativos es la razón por la cual se ha 

desarrollado un estudio de la calidad del servicio y la satisfacción del estudiante en el 

contexto de la aplicación de buenas prácticas. del sistema de educación profesional del cual 

nos referimos a este estudio que se enfoca en la calidad del servicio descrita como la 

capacidad de reconocer ciertos indicadores, así como la calidad de los modelos objetivo del 

servicio como ServQual, GAPS o Gaps, Servperf, además, los aspectos cualitativos como la 

confiabilidad, la capacidad de respuesta, la eficiencia del servicio, los resultados del 

aprendizaje, los elementos concretos, entre otros, son buenas prácticas en educación. 

institucionalmente, se recomienda que el buen desempeño del personal en su forma de 

capacitación esté en línea con las normas establecidas y su competencia. para determinar la 

calidad del servicio y la satisfacción del estudiante. 

 

2.2.1. Procesos académicos 

Debemos entender primero el termino Proceso, que se entiende por cualquier conjunto de 

actos coordinados para producir un fin. (Monroy, 2003). Así que el termino procesos 
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académicos es también entendido como gestión administrativa (Chiavenato, 1987), gestión 

académica (Arrechavaleta, 1994), gestión de dirección (Menguzzato, 1995), entre otros. 

Pero todos estos términos hacen hincapié del progreso continuo en el desarrollo académico, 

que muestra los problemas crecientes que enfrentan las instituciones de educación superior. 

(Pacheco, 2008).  

Los procesos de gestión académica aseguran la calidad de las instituciones de 

educación superior, esto significa conocer las diferentes teorías de organización que existen 

para controlar la gravedad generada por la aplicación insuficiente de la gestión de procesos 

académicos, por lo que destacamos las siguientes teorías. 

La teoría científica (Town y Taylor, 1900) esta les da enfoque a 4 principios 

fundamentales: 

1) Desarrollo de una ciencia para medir el trabajo de las personas, que reemplazó las 

antiguas prácticas de métodos empíricos. 

2) Selección científica, capacitación y desarrollo de los trabajadores, para reemplazar 

los sistemas antiguos donde los trabajadores fueron entrenados lo mejor que pudieron 

ellos mismos. 

3) Los esfuerzos de colaboración de los empleados, para garantizar que todo el 

trabajo se realice de acuerdo con los principios de la gestión científica. 

4) La idea de que el trabajo y la responsabilidad son compartidos tanto por la 

administración como por el empleado. 

El resumen del postulado de esta teoría es: La mejor forma de organización es la que 

permite medir el esfuerzo individual (Arturo y Tovar, 2007). 

La Teoría funcional (Fayol, 1916); Transformaría el pensamiento administrativo con 

la idea de que cada organización se basa en cinco funciones básicas: Preveer, Organize, 
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Send, Coordinate and Control; Además de los 14 principios que deben observarse para que 

funcionen eficazmente. 

La proposición de esta teoría es: La mejor forma de organización es aquella que se 

basa en una división de funciones que se divide en subsunciones y procedimientos, que a su 

vez se desenvuelven en una o más situaciones. (Arturo y Tovar, 2007). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Pasos del proceso académico 

Fuentes: Elaboración Propia 

De acuerdo con estas teorías expresadas anteriormente, está claro que la 

implementación de un proceso de gestión integrada será de la mayor importancia y que es 

menos difícil en una cultura exclusiva avanzada como las que tienen las universidades. 

Según (CNA, 2009) el proceso académico cuenta de dos características para el logro 

de su objetivo: Interdisciplinariedad, flexibilidad y evaluación  del currículo (C12) y 

Programas de pregrado, posgrado y educación continua (C13). 
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Flexibilidad: Esö unö aspectoö inherenteö alö currículo;ö segúnö Lemkeö (1978)ö laö flexibilidadö 

atiendeö aö laö organizaciónö delö actoö educativoö conö relaciónö alö sujetoö queö aprende.ö Paraö 

Magendzoö (1991),ö laö flexibilidadö implicaö orientaciónö metodológicaö deö laö enseñanzaö yö laö 

evaluaciónö yö determinaö laö posibilidadö delö currículoö paraö serö “modificadoö deö acuerdoö conö 

lasö necesidadesö yö lasö realidadesö deö lasö escuelas,ö yö adaptadoö aö susö intereses,ö aspiracionesö yö 

condiciones”.ö Laö flexibilidadö seö manifiestaö enö lasö relacionesö dinámicasö queö seö establecenö 

conö elö conocimiento,ö dondeö lasö experienciasö yö losö conocimientosö cotidianosö deö losö 

estudiantesö jueganö unö papelö importanteö paraö laö reflexión,ö laö interpretaciónö yö suö formaö deö 

sentirö yö pensar.ö Elö Consejoö Nacionalö deö Acreditaciónö CNAö señalaö laö importanciaö deö laö 

flexibilidadö enö losö currículosö paraö queö “ademásö deö contribuirö conö laö formaciónö integralö deö 

losö estudiantes,ö seö adapteö aö lasö necesidadesö yö vocacionesö individuales,ö faciliteö laö 

actualizaciónö permanenteö deö contenidos,ö deö estrategiasö pedagógicasö yö proveaö unaö 

aproximaciónö aö nuevasö orientacionesö enö losö temasö delö programa”.ö Advierteö Correaö (2012)ö 

queö “laö flexibilidadö debeö darseö enö elö sistemaö mismo,ö enö laö estructuraö deö losö saberesö 

disciplinaresö yö profesionalesö yö enö lasö formasö deö estudiarlos,ö asíö como,ö enö elö planö deö 

formación,ö enö suö implementaciónö yö enö lasö formasö concebidasö paraö evaluarö tantoö losö 

aprendizajesö comoö elö currículoö yö elö sistemaö comoö unaö totalidad. 

Laö flexibilidadö otorgaö alö procesoö formativoö unö nuevoö sentido,ö enö cuantoö propendeö 

porö laö búsquedaö yö laö adopciónö deö nuevosö modelosö educativos,ö másö sistémicosö eö 

integradores,ö conö diferentesö gradosö deö yö deö especialización.ö Enö elö marcoö deö laö visiónö 

UNESCOö (1998)ö yö enö laö Conferenciaö Mundialö deö laö Educaciónö Superiorö (2009),ö laö 

flexibilidadö enö laö educaciónö superiorö implicaö paraö lasö institucionesö educativasö laö 

diversificaciónö delö acceso,ö laö renovaciónö deö losö procesosö deö adquisiciónö delö conocimientoö 

yö laö propuestaö deö nuevosö métodosö deö enseñanzaö -ö aprendizajeö -ö evaluaciónö aö laö medidaö deö 

lasö necesidadesö yö expectativasö deö losö estudiantes;ö laö flexibilidadö enö elö currículoö demandaö 
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deö laö transformaciónö deö lasö estructurasö académicasö yö administrativas,ö deö talö formaö que,ö 

permitanö elö reconocimientoö deö lasö actividadesö académicasö deö losö estudiantes,ö estimulenö 

unaö mayorö movilidadö enö elö sistema,ö unaö mayorö interacciónö conö losö procesosö socialesö yö unö 

desarrolloö másö profundoö yö significativoö deö lasö competenciasö personalesö yö profesionales;ö 

alö tiempoö queö proveanö mecanismosö efectivosö paraö laö actualizaciónö permanenteö delö 

currículo,ö suö diversificaciónö yö desarrolloö enö correspondenciaö conö lasö dinámicasö sociales,ö 

garantizandoö unaö mayorö pertinencia,ö relevanciaö yö calidadö deö losö currículosö yö losö 

programasö académicos. 

Interdisciplinariedad: La interdisciplinariedad es una respuesta al problema de los 

programas de estudio tradicionales. El conocimiento se divide en compartimentos 

disciplinarios que, debido a su grado de especialización, no permiten la integración 

disciplinaria. Como resultado, existe una fragmentación excesiva de la ciencia, ya que 

promueve "la interacción entre dos o más disciplinas" (Jantsch, 1980) para abordar el estudio 

de un objeto específico con un nuevo enfoque, que se establece a partir de: diálogo 

interdisciplinario. 

En este sentido, en los currículos de formación profesional se entrelazan saberes 

disciplinares e interdisciplinares, mediadores entre mundo de la escuela (el currículo) y la 

realidad y el mundo del trabajo (la profesión).  

La interdisciplinariedad estructura el currículo debido a la integración y articulación 

del contenido disciplinario, promueve el diálogo, la interacción y la complementariedad 

entre los diferentes campos de la ciencia y moviliza el proceso de capacitación para Resolver 

problemas complejos de la profesión, a través de la aplicación disciplinaria e 

interdisciplinaria del método y la lógica de la ciencia. Ante este cambio epistemológico, es 

esencial tener en cuenta las diferencias reveladas entre la ciencia clásica y la ciencia del siglo 
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XX, donde el primero busca la apropiación de los objetos tal como son y opera con ideas de 

orden y conexión causalidad y la segunda, considerar la construcción de sus objetos y la 

elaboración de nociones de probabilidad, regularidad y frecuencia como esenciales 

(Tunnerman y De Souza, 2003). 

Evaluación curricular: La evaluación curricular es un pilar fundamental que respalda un 

programa adecuado y relevante en los diversos programas académicos ofrecidos por la 

Universidad, ya sea en posgrado o pregrado. Este proceso es dinámico y sistemático, además 

de seguir una metodología que garantiza la confiabilidad de sus resultados. 

Es este proceso dinámico, sistemático y continuo que permite evaluar la relevancia 

del currículo en relación con el contexto de sus necesidades, problemas y tendencias, así 

como los diferentes componentes de la realidad institucional; Su punto de partida debe 

centrarse en la creencia de que al evaluar el programa, hay margen de mejora. Debe basarse 

en la objetividad y confiabilidad de aquellos que realizan la evaluación para mantener un 

alto grado de validez, relevancia, alcance y relevancia (CNA, 2009). 

Programas de pregrado, posgrado y educación continua: Educación Continua: La 

Educación Continua (EC) es un entorno de capacitación que ha sido fuertemente instalado 

en los últimos años, tanto en el mundo público como en el privado. En el campo 

universitario, se observan diferentes enfoques, definiciones y áreas de aplicación, con CB 

entendida principalmente como la educación formal ofrecida por las universidades que van 

más allá de la educación, con fines de educación, especialización o actualización, vocacional 

y educación para la convivencia democrática. en la vida social (Sán 2012). 

La CE, ya que tiene programas más cortos y una carga de enseñanza limitada, además 

de facilitar la suplementación con el mundo del trabajo, permite a las universidades 

desarrollar una educación más dinámica con un enfoque limitado y una mayor precisión que 
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la educación de pregrado o posgrado. y explore nuevos métodos de enseñanza, así como 

nuevas áreas de programa donde puede hacer postgrados, licenciaturas o nuevas áreas dentro 

de la misma CE y desarrollar actividades y investigaciones interdisciplinarias. Finalmente, 

estos programas permiten a las universidades proporcionar un servicio educativo a un tipo 

diferente y diferente de estudiante, que no está buscando o no necesariamente se beneficia 

de un programa de posgrado o que complementa o actualiza la educación de posgrado. 

La malla curricular: Simplificado como un plan de estudios, es una herramienta que 

contiene el marco de diseño en el que los maestros, maestros, maestros abordan el 

conocimiento de un curso específico de manera articulada e integrada, lo que permite una 

visión general de la estructura general de una escuela. Esta área incluye: materias, contenido, 

centros de aprendizaje prioritarios, metodologías, procedimientos y criterios de evaluación 

con los que se abordarán en el aula. Se llama "malla" porque está tejida vertical y 

horizontalmente, incorporando idealmente la transversalidad. 
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Figura 2. Malla curricular de la Escuela Académica Profesional de Psicología de la 

Universidad Peruana Los Andes 
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2.2.2 Calidad de atención 

Laä mayoríaä deä losä autoresä queä hanä escritoä sobreä elä temaä deä calidad, ä coincidenä enä señalarä 

laä pocaä concreciónä delä conceptoä yä lasä dificultadesä queä surgenä alä tratarä deä cuantificarä susä 

implicaciones, ä lasä cualesä porä loä regularä estánä relacionadasä conä lasä diferentesä perspectivasä 

filosóficasä enä queä seä sustentan. ä  

Porä loä queä respectaä alä sigloä XX,ä elä origenä delä conceptoä deä calidadä aplicadoä aä laä 

educaciónä loä podemosä encontrarä enä elä informeä solicitadoä aä W.ä S.ä Learendä porä laä 

fundaciónä Carnegieä paraä elä avanceä deä laä enseñanzaä yä publicadoä enä 1927ä enä Newä Yorkä 

bajoä elä títuloä “Theä qualityä ofä theä educationalä processä inä theä Unitedä Statesä andä inä Europe”ä 

Desdeä entoncesä esä frecuenteä encontrarä esteä conceptoä asociadoä aä losä costosä yä beneficiosä deä 

losä sistemasä educativos. 

Sinä embargo, ä actualmenteä tambiénä seä asociaä elä conceptoä aä laä mejoraä deä losä 

procedimientosä paraä elä cumplirä conä losä objetivosä queä seä planteanä alcanzarä yä queä sonä 

determinadosä porä quienesä influyenä oä tomanä lasä decisionesä queä repercutenä enä laä educación. 

ä (Rodríguezä H.,ä 2012) 

Segúnä Droinä (1993, ä p.ä 81), ä Calidadä esä elä conjuntoä deä principiosä yä métodosä 

organizadosä enä estrategiaä globalä yä tendentesä aä movilizarä aä todaä laä empresaä paraä obtenerä 

unaä mejorä satisfacciónä delä clienteä alä menorä costo.  

Otraä definiciónä esä laä deä Williamsä yä Watsonä (1995,ä pp.ä 8-9ä yä 12),ä queä estimanä queä 

Laä calidadä totalä esä unä conjuntoä deä estrategiasä yä unä métodoä racionalä deä gestiónä propiaä deä 

lasä empresasä basadaä enä laä ideaä delä cliente;ä enä elä compromisoä adquirido;ä enä laä necesidadä deä 

adoptarä unaä líneaä deä trabajoä sistemáticoä yä deä evaluarä elä progresoä continuoä yä enä laä 

interconexiónä deä lasä actividadesä deä lasä personas,ä eliminandoä asíä elä aislamientoä 

departamentalä oä individual.ä  
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Laä terceraä correspondeä aä Deä Bonoä (1993, ä p.ä 47),ä queä afirmaä queä Laä calidadä totalä 

esä elä mejoramientoä progresivo,ä aunä cuandoä noä hayaä habidoä ningúnä fallo.ä Destacoä algunasä 

ideasä positivasä que,ä debidamenteä adaptadas,ä daríanä buenosä resultadosä enä educación:ä 

satisfacción, ä estrategiasä sistematizadas,ä racionalidad,ä compromiso,ä evaluaciónä continua,ä 

trabajoä colaborativo,ä mejoraä progresiva,ä entreä otras. 

Elä CNAä entiende,ä laä calidad,ä enä unä primerä sentido,ä comoä unä atributoä integralä deä 

algo,ä resultadoä deä unaä síntesisä deä losä componentesä yä deä losä procesosä queä laä producenä yä 

distinguen.ä Aludeä deä unaä parteä aä lasä característicasä universalesä yä particularesä deä algo,ä yä deä 

otra,ä aä losä procesosä aä travésä deä losä cualesä talesä característicasä seä configuranä (CNA,ä 2009).ä 

Esä importanteä resaltarä queä laä calidadä noä esä unä conceptoä estáticoä siä noä dinámico,ä porä medioä 

delä cualä seä buscaä desarrollarä unä procesoä continuoä deä mejoramientoä deä laä calidad.ä Lasä 

políticasä yä prácticasä orientadasä aä lograrä dichoä mejoramientoä formanä parteä deä esteä proceso.ä  

Enä segundoä sentido, ä laä calidadä deä algoä esä laä medidaä enä queä eseä algoä seä aproximaä 

alä prototipoä idealä definidoä históricamenteä comoä realizaciónä optimaä deä loä queä leä esä propio, ä 

segúnä elä géneroä alä queä pertenece.  

Tabla 3 

Modelo de Calidad del Servicio Educativo  

PRODUCTO EDUCATIVO 

satisfacción del personal 

institucional  

Satisfacción de los 

estudiantes  
Efecto de impacto  

METODOLOGÍA EDUCATIVA(PROCESO) 

Disponibilidad de medios 

personales y materiales  

Organización de 

la Planificación  
Gestión de recursos  

LIDERAZGO 

Fuente: Gento (2012) 
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Según el modelo desarrollado por Zeithman (2002), describe en su investigación 

sobre marketing de calidad y sus estrategias para la integración del cliente que él define 

como dar a los clientes una atención individualizada y cuidadosa . 

Según el modelo desarrollado en 2012, Samuel Gento, presidente de la Asociación 

Europea para el Liderazgo y la Calidad de la Educación, confirma que el objetivo 

fundamental de los modelos de calidad para una institución educativa es alcanzar el nivel 

más alto de satisfacción del estudiante, educación atenta. necesita y se da cuenta de las 

expectativas que puedan surgir. 

Esto se debe a que el alumno refuerza la presencia de instituciones educativas e 

instituciones iguales como en la empresa del cliente externo. Se le considera un cliente 

interno en la medida en que también es responsable de su educación si adopta la parte activa 

de su aprendizaje. Y eso se debe a que también se basa en su confianza, motivación, 

disciplina, confianza; conocimiento autodirigido, tomar decisiones sobre su situación 

educativa, administrar sus propios recursos, asumir la responsabilidad de lo que aprenden y, 

sobre todo, apoyar el valor ético con otros principios éticos sobre lo que esperan de su 

educación. 

Gento (2012) citado por Nobario (2018). Mencione que el estudiante evalúa la 

calidad de la atención o el servicio en función de ciertos requisitos que la institución 

educativa coloca o satisface al estudiante (usuario) a través de la satisfacción del estudiante.  

Satisfacción estudiantil  

Se enfoca en todo aquello que el estudiante percibe y lo considera importante, por cada 

servicio educativo que la institución educativa brinda y el estudiante lo toma en cuenta en el 

momento preciso de valorar su nivel de complacencia en la institución educativa (Gento, 

2012) 
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Servicio académico percibido 

Esto está determinado por la calidad de los servicios educativos y administrativos de la 

institución educativa, está relacionado con ser eficiente, amable, cortés y cordial en todo 

momento y, en cualquier caso, con todos los estudiantes en las fases de recepción, escucha 

activa, información y asesoramiento, relacionados con la provisión de servicios en carreras 

profesionales. Durante los procesos de convocatoria, admisión, registro y reinscripción de 

inscripciones, también se transfieren a otros programas académicos. 

 Y con respecto al servicio educativo de los docentes, está relacionado con los 

procedimientos utilizados en los procesos de enseñanza y aprendizaje, desde la creación de 

un clima de confianza, con valores, con autoestima, respetando el conocimiento previo de 

los estudiantes y gradualmente logrando que adquieran habilidades educativas (Gento, 2012) 

Infraestructura y equipamiento  

La calidad educativa de los equipos de máquinas, equipos e infraestructura física de la 

institución educativa depende de las buenas condiciones de los equipos de máquinas, 

equipos, materiales y recursos necesarios que se traducen en lugares de trabajo para el 

alumno, por lo que se desarrolla eficientemente puede.  

Del mismo modo; Se refiere a la seguridad, la salud y la comodidad de todos los 

espacios educativos relacionados con la limpieza, ventilación, sol, luz, aire de oficina, aulas, 

talleres, laboratorios, muebles, biblioteca, cafetería, comedor y consultorio médico. Del 

mismo modo, deben tener equipos que permitan a los estudiantes acceder a las tecnologías 

de información y comunicación para satisfacer las necesidades de la sociedad actual (Gento, 

2012). 
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Tasas de empleo 

Calidad del servicio educativo del monitor de la empresa; Está relacionado con el desarrollo 

oportuno de la capacitación práctica del estudiante en la empresa de pasantías, para lo cual 

tendrá infraestructura, maquinaria, equipos, materiales y un proceso de producción real. Del 

mismo modo, el reconocimiento de las empresas de estos futuros profesionales a través del 

vínculo de la comunidad estudiantil con el entorno social y la sociedad civil, a través de sus 

programas educativos, culturales y tecnológicos de extensión y estándares de ética 

profesional (Gento, 2012). 

 

2.3.Definiciones de términos básicos  

Procesos académicos 

Seä defineä comoä procesoä académicoä aä losä planesä queä seä rigenä paraä elä funcionamientoä 

ejecutivoä deä lasä instituciones,ä estableciendoä objetivosä propuestosä porä laä organizaciónä yä 

transformarloä enä acciónä organizacionalä travésä deä laä planeación, ä paraä elä cumplimientoä deä 

losä agentesä activosä enä elä procesoä académico.ä (Manual,ä 2019) 

Elä Factorä Procesosä académicosä recibeä unaä calificaciónä deä 4.65,ä equivalenteä aä unä 

cumplimientoä pleno,ä reflejoä deä laä existenciaä deä políticasä académicasä claras,ä aplicadasä deä 

maneraä coherenteä aä todosä losä programasä deä pregradoä yä deä posgradoä deä lasä universidades. 

Seä defineä comoä elä procesoä orientadoä aä mejorarä losä proyectosä educativosä 

institucionalesä yä losä procesosä pedagógicos, conä elä finä deä responderä aä lasä necesidadesä 

educativasä localesä yä regionales. 
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Segúnä (CNA,ä 2009)ä elä procesoä académicoä cuentaä deä 2ä característicasä paraä elä logroä 

deä suä objetivo:ä Interdisciplinariedad,ä flexibilidadä yä evaluaciónä ä delä currículoä (C12)ä yä 

Programasä deä pregrado,ä posgradoä yä educaciónä continuaä (C13). 

Dimensionesä deä procesosä académicos 

Interdisciplinariedad:ä Esä laä respuestaä aä laä problemáticaä enä losä currículosä tradicionales,ä elä 

conocimientoä seä divideä enä compartimentosä disciplinares,ä que,ä porä suä gradoä deä 

especialización,ä permitenä laä integraciónä disciplinaria.ä Enä consecuencia,ä seä presentaä unaä 

excesivaä fragmentaciónä deä laä ciencia.ä Promueveä laä interacciónä entreä dosä oä másä disciplinasä 

(Jantsch,ä 1980)ä paraä abordarä elä estudioä deä unä objetoä específicoä conä unä nuevoä enfoque,ä queä 

seä estableceä aä partirä delä dialogoä interdisciplinar. 

Flexibilidad:ä Esä laä diversificaciónä delä acceso,ä laä renovaciónä deä losä procesosä deä 

adquisiciónä delä conocimientoä yä laä propuestaä deä nuevosä métodosä deä enseñanzaä -ä 

aprendizajeä -ä evaluaciónä aä laä medidaä deä lasä necesidadesä yä expectativasä deä losä estudiantes;ä 

laä flexibilidadä enä elä currículoä demandaä deä laä transformaciónä deä lasä estructurasä académicasä 

yä administrativas,ä deä talä formaä que,ä permitanä elä reconocimientoä deä lasä actividadesä 

académicasä deä losä estudiantes,ä estimulenä unaä mayorä movilidadä enä elä sistema,ä unaä mayorä 

interacciónä conä losä procesosä socialesä yä unä desarrolloä másä profundoä yä significativoä deä lasä 

competenciasä personalesä yä profesionales;ä alä tiempoä queä proveanä mecanismosä efectivosä 

paraä laä actualizaciónä permanenteä delä currículo,ä suä diversificaciónä yä desarrolloä enä 

correspondenciaä conä lasä dinámicasä sociales,ä garantizandoä unaä mayorä pertinencia,ä 

relevanciaä yä calidadä deä losä currículosä yä losä programasä académicos.ä (UNESCO,ä 1998) 

Evaluaciónä deä currículo:ä Esä elä pilarä fundamentalä queä permiteä soportarä unä currículoä 

adecuadoä yä pertinenteä enä losä diferentesä programasä académicosä queä ofreceä laä Universidad,ä 

tantoä deä Posgradoä comoä deä Pregrado.ä Ésteä procesoä esä dinámicoä yä sistemático,ä ademásä queä 
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debeä obedecerä aä unaä metodologíaä queä garanticeä laä confiabilidadä deä susä resultados.ä (CNA,ä 

2009) 

Programasä deä pregrado,ä posgradoä yä educaciónä continua 

Esä entendidaä principalmenteä comoä la,ä formaciónä formalä queä ofrecenä lasä institucionesä deä 

educaciónä superiorä queä vaä másä alláä deä laä formaciónä deä grado,ä conä finesä deä capacitación,ä 

especializaciónä oä actualizaciónä profesionalä yä formaciónä paraä laä convivenciaä democráticaä 

enä laä vidaä socialä (Sánchez,ä 2012). 

Calidadä deä atención 

Elä (CNA,ä 2009).ä Entiendeä laä calidad,ä enä unä primerä sentido,ä comoä unä atributoä integralä deä 

algo,ä resultadoä deä unaä síntesisä deä losä componentesä yä deä losä procesosä queä laä producenä yä 

distinguen.ä Aludeä deä unaä parteä aä lasä característicasä universalesä yä particularesä deä algo,ä yä deä 

otra,ä aä losä procesosä aä travésä deä losä cualesä talesä característicasä seä configuranä (CNA,ä 2009).ä 

Esä importanteä resaltarä queä laä calidadä noä esä unä conceptoä estáticoä siä noä dinámico,ä porä medioä 

delä cualä seä buscaä desarrollarä unä procesoä continuoä deä mejoramientoä deä laä calidad.ä Lasä 

políticasä yä prácticasä orientadasä aä lograrä dichoä mejoramientoä formanä parteä deä esteä proceso.ä  

Enä segundoä sentido,ä laä calidadä deä algoä esä laä medidaä enä queä eseä algoä seä aproximaä alä 

prototipoä idealä definidoä históricamenteä comoä realizaciónä optimaä deä loä queä leä esä propio,ä 

segúnä elä géneroä alä queä pertenece.ä  

Dimensionesä deä calidadä deä atención 

Satisfacciónä estudiantil:ä Seä enfocaä enä todoä aquelloä queä elä estudianteä percibeä yä loä 

consideraä importante,ä porä cadaä servicioä educativoä queä laä instituciónä educativaä brindaä yä elä 

estudianteä loä tomaä enä cuentaä enä elä momentoä precisoä deä valorarä suä nivelä deä complacenciaä 

enä laä instituciónä educativa.ä (Gento,ä 2012) 
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Servicioä académicoä percibido:ä Estoä seä estableceä porä laä calidadä delä servicioä educativoä yä 

administrativoä deä laä instituciónä educativa,ä tieneä relaciónä conä serä eficientes,ä amables,ä 

cortesesä yä cordialesä enä todoä momentoä yä bajoä cualquierä circunstanciaä conä todosä losä 

estudiantesä enä lasä fasesä deä acogida,ä escuchaä activa,ä informativaä yä asesoramiento,ä 

relacionadoä aä laä prestaciónä deä serviciosä enä carrerasä profesionales.ä  

Asíä también,ä duranteä losä procesosä deä convocatoria,ä admisión,ä inscripciónä yä 

reinscripciónä deä matrículas,ä trasladoä aä otrosä programasä académicos.ä Yä conä respectoä 

servicioä educativoä delä docente,ä tieneä relaciónä conä losä procedimientosä utilizadosä enä losä 

procesosä deä enseñanzaä yä aprendizaje,ä aä partirä deä crearä unä climaä deä confianza,ä conä valores,ä 

conä autoestima,ä respetandoä losä conocimientosä previosä deä losä estudiantesä eä induciéndolosä 

progresivamenteä alä logroä deä lasä competenciasä educativas.ä (Gento,ä 2012) 

Infraestructuraä yä equipamiento:ä Calidadä educativaä delä equipamientoä deä máquinas,ä 

equipos,ä infraestructuraä físicaä deä laä instituciónä educativa,ä tieneä relaciónä conä lasä buenasä 

condicionesä delä equipamientoä deä máquinas,ä equipos,ä materiales,ä recursosä necesarios,ä 

traducidosä enä puestosä deä trabajoä paraä elä estudiante,ä queä leä permitaä desarrollarä 

eficientemente.ä Asíä mismo;ä tieneä relaciónä conä laä seguridad,ä saludä yä elä confortä deä todosä losä 

espaciosä educativos,ä relacionadoä aä laä limpieza,ä ventilación,ä sol,ä luz,ä aireä deä lasä oficinas,ä 

aulas,ä talleres,ä laboratorios,ä mobiliario,ä biblioteca,ä cafetería,ä comedorä yä consultorioä 

médico.ä Igualmente,ä debenä contarä conä equiposä queä permitanä alä estudianteä elä accesoä aä lasä 

tecnologíasä deä informaciónä yä comunicaciónä enä respuestaä aä lasä demandasä deä laä sociedadä 

actual.ä (Gento,ä 2012) 

Tasasä deä empleo:ä Calidadä delä servicioä educativoä delä monitorä deä empresa;ä tieneä relaciónä 

conä elä desarrolloä oportunoä deä laä formaciónä prácticaä delä estudianteä enä laä empresaä deä 

prácticas,ä paraä loä cualä contaráä conä infraestructura,ä máquinas,ä equipos,ä materialesä yä unä 
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procesoä productivoä real.ä Asimismoä delä reconocimientoä deä lasä empresasä deä estosä futurosä 

profesionales,ä aä travésä deä laä vinculaciónä deä laä comunidadä estudiantilä conä elä entornoä socialä 

yä laä sociedadä civilä aä travésä deä susä programasä deä extensiónä educativa,ä culturalä yä 

tecnológicaä yä estándaresä deä éticaä profesional.ä (Gento,ä 2012)
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Capítulo III 

3. DISEÑO METODOLÓGICO 

3.1. Tipo de investigación 

La presente investigación es de Tipo Básica, porque su efecto no está interesado por un 

objetivo crematístico, su motivación es la simple curiosidad, el inmenso gozo de descubrir 

nuevos conocimientos.  (Ñaupas, H. Mejia, E. Novoa, E. y Villagomez, A. 2014) “Por qué 

sirve de cimiento a la investigación aplicada o tecnológica y fundamentalmente porque es 

esencial para el desarrollo de la ciencia” (p. 91) 

3.2. Diseño de investigación 

Según Ñaupas, H. Mejia, E. y Villagomez, A., (2014) el Diseño de Investigación es No 

Experimental y de Corte Transversal de acuerdo a las siguientes consideraciones: Diseño 

No Experimental, porque no se manipula el factor causal para la determinación posterior en 
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su relación con los efectos. Sólo se describen y se analizan su incidencia e interrelación en 

un momento dado de las variables. (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2010), indicó que es 

diseño. No Experimental, ya que los estudios se realizan sin la manipulación deliberada de 

variables y en los que sólo se observan los fenómenos en su ambiente natural para después 

analizarlos. 

Diseño Transversal, porque los Objetivos Generales y Específicos, están dirigidos al 

análisis del nivel o estado de las variables, mediante el trabajo de campo y la recolección de 

datos en un punto en el tiempo. 

El diseño es Correlacional es la que se utiliza cuando se quiere establecer el grado 

de correlación o de asociación entre una variable (x) y otra variable (z) que no sean 

dependientes una de la otra (Ñaupas, H. Mejia, E. Novoa, E. y Villagomez, A. 2014) 

 

Ox 

M  r 

   Oz 

Figura 3. Diseño de investigación 

 

Dónde: 

M: es la muestra 

Ox: Es la observación o medición de la variable x. 

R: Es el coeficiente de correlación entre las dos variables. 

Oz: Es la observación o medición de la variable z. 
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3.3. Población y muestra de la investigación 

Población 

Determinamos en el estudio que, de una población general de 2200 alumnos de la escuela 

académica profesional de Psicología, para evaluar los procesos académicos y la calidad de 

atención en de la Universidad Peruana Los Andes. 

Muestra 

Según Guillén, O. y Valderrama, S., (2015), La muestra es una parte representativa de la 

población, cuyas características son las de ser objetivo y reflejo fiel de ella, por ende, los 

resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los elementos que 

conforman dicha población. 

Muestreo 

Muestreo no probabilístico o dirigida, es aquella que se elige de forma deliberada, y por 

tanto no aleatoria, por el investigador, cada elemento se incluye adrede en la muestra según 

necesidad de la investigación (Ñaupas, H. Mejia, E. Novoa, E. y Villagomez, A. 2014) 

Tabla 4 

Cantidad de la muestra según ciclos 

Ciclo Cantidad 

IV 45 

V 41 

VI 38 

VII 40 

VII 48 

Total 213 
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3.4. Técnicas para la recolección de datos 

Técnicas   e   instrumentos   de   recolección   de   datos, será la encuesta. La encuesta es una 

entrevista con un número de personas, utilizando un cuestionario prediseñado. Que está 

diseñado para obtener información específica (Naresh, K. y Malhotra, P.  2004). 

 

3.4.1.  Descripción de los instrumentos 

Técnicas 

Cuestionario. – Conjunto de preguntas relacionadas con los objetivos del estudio, pueden 

ser de diferente tipo: de elección forzada, de respuestas abiertas, dicotómicos, de 

comparación por pares y de alternativa múltiple (Sánchez y Reyes, 2017) 

Instrumentos 

Se construyó la escala de Procesos académicos, basados en los criterios de la Batería de 

indicadores, de los procesos de autoevaluación con fines de acreditación institucional, 

vicerrectorado académico del 2014. 

Así mismo se creó la escala de Calidad de atención, basado en los criterios 

estándares de calidad educativa. 

 

3.4.2. Validez y confiabilidad de instrumentos 

Validez 

Según  Hernández, R, Fernández,C., y Baptista, P., (2010), es el grado en que un instrumento 

realmente mide la variable que se busca medir. 

La validez de los instrumentos, se midieron con la R de Pearson, la tabla completa 

se encuentra en los anexos (Anexo N 03), obteniéndose los siguientes resultados:  
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Tabla 5 

Valides del cuestionario procesos académicos con R de Pearson  

Item VAR Pearson Item VAR Pearson Item VAR Pearson 

01 1.50 0.60 02 1.19 0.47 03 1.60 0.72 

04 1.89 0.68 05 1.46 0.54 06 1.72 0.55 

07 1.65 0.50 08 1.17 0.63 09 1.21 0.62 

10 1.58 0.51 11 1.61 0.57 12 1.54 0.55 

13 1.21 0.61 14 1.48 0.60 15 1.58 0.67 

16 1.68 0.68 17 1.57 0.67 18 1.56 0.67 

19 1.08 0.41 20 1.59 0.68 21 1.72 0.71 

22 1.58 0.62       

Fuente: Elaboración propia 

La R de Pearson en cada ítem es más de 0.40, que indica que las preguntas son 

válidas para el cuestionario de procesos académicos. 

Tabla 6 

Valides del cuestionario calidad de atención con R de Pearson  

Item VAR Pearson Item VAR Pearson Item VAR Pearson 

01 1.51 0.50 02 1.16 0.41 03 1.57 0.58 

04 1.82 0.59 05 1.08 0.41 06 1.62 0.58 

07 1.26 0.58 08 1.20 0.59 09 1.75 0.55 

10 1.54 0.59 11 1.33 0.40 12 1.58 0.59 

13 1.69 0.56 14 1.58 0.62    

Fuente: Elaboración propia 

La R de Pearson en cada ítem es más de 0.40, que indica que las preguntas son 

válidas para el cuestionario de calidad de atención. 

Confiabilidad 

Según Hernández. R, Fernández, C., y Baptista, P., (2010), es el grado en que su aplicación 

repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales. 
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Tabla 7 

Alfa de Cronbach  

Estadísticos de confiabilidad 

  Cronbach α 

Procesos académicos 0.91 

Calidad de atención 0.81 

 

Se observa que el coeficiente de alfa de Cronbach para el cuestionario de procesos 

académicos es de 0.91, lo cual indica que es un cuestionario confiable. Del mismo modo, el 

cuestionario de calidad de atención presenta un coeficiente alfa de Cronbach de 0.81. Se 

puede concluir que ambos cuestionarios son confiables.  

3.4.3. Técnicas para el procesamiento y análisis de los datos 

Luego de adquirir los datos, el siguiente paso es analizar los datos para saber si se acepta o 

rechaza la hipótesis de estudio. Ya que la investigación es cuantitativa, y la medición de las 

variables es la razón para proceder a realizar la base de datos para el estudio de los procesos 

académicos y la calidad de atención la Escuela académica profesional de Psicología de la 

Universidad Peruana Los Andes. 

Los datos obtenidos de la aplicación de instrumentos elaborados, serán procesados 

como sigue. 

Para el análisis descriptivo 

Se elaboró una base o registro de todos los datos de ambas variables que se utiliza, con la 

finalidad de agilizar el análisis de resultados para su posterior interpretación, también se 

emplea el uso del programa SPSS y Excel. 
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Así mismo se utilizará tablas estadísticas para guardar datos de las frecuencias, que 

se obtienen de la tabulación de datos de los indicadores de ambas variables, finalmente se 

usarán gráficos para los datos cuantitativos continuos. 

Para el análisis inferencial 

Se utilizó el estadígrafo Tau de Kendall, debido a que los datos son ordinales, para contrastar 

las hipótesis, con la finalidad de estimar el efecto del estudio del trabajo de los Procesos 

académicos con la calidad de atención en la Escuela Académica Profesional de Psicología 

de la Universidad Peruana Los Andes. 
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Capítulo IV 

4. PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 

4.1. Presentación e interpretación de resultados en tablas y figuras 

4.1.1. Resultados descriptivos por variables y dimensiones 

 

Tabla 8 

Descripción de la variable Procesos académicos 

Categorías Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Insuficiente 41 19.25 19.25 

Suficiente 140 65.73 84.98 

Eficiente 32 15.02 100.00 

Total 213 100.00 100.00 
Fuente: elaboración propia 

En la presente tabla tenemos, que 41 estudiantes consideran que en los procesos 

académicos la E.A.P. de Psicología es insuficiente, que equivale al 19.25%. 140 estudiantes 

en la categoría de suficiente, que equivale al 65.73% y 32 estudiantes en la categoría 

eficiente, que equivale al 15.02%. Siendo el porcentaje más alto la categoría suficiente.  
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Tabla 9 

Descripción de la dimensión Interdisciplinariedad 

Categorías Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Insuficiente 51 23.94 23.94 

Suficiente 129 60.56 84.51 

Eficiente 33 15.49 100.00 

Total 213 100.00 100.00 
Fuente: elaboración propia 

En la presente tabla tenemos, que 51 estudiantes consideran que la interdisciplinariedad es 

insuficiente, que equivale al 23.94%. 129 estudiantes en la categoría de suficiente, que 

equivale al 60.56% y 33 estudiantes en la categoría eficiente, que equivale al 15.49%. Siendo 

el porcentaje más alto la categoría suficiente. 

Tabla 10 

Descripción de la dimensión flexibilidad 

Categorías Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Insuficiente 36 16.90 16.90 

Suficiente 154 72.30 89.20 

Eficiente 23 10.80 100.00 

Total 213 100.00 100.00 
Fuente: elaboración propia 

En la presente tabla tenemos, que 36 estudiantes consideran que la flexibilidad es 

insuficiente, que equivale al 16.90%. 154 estudiantes en la categoría de suficiente, que 

equivale al 72.30% y 23 estudiantes en la categoría eficiente, que equivale al 10.80%. Siendo 

el porcentaje más alto la categoría suficiente. 

Tabla 11 

Descripción de la dimensión evaluación del currículo 

Categorías Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Insuficiente 44 20.66 20.66 

Suficiente 141 66.20 86.85 

Eficiente 28 13.15 100.00 

Total 213 100.00 100.00 
Fuente: elaboración propia 
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En la presente tabla tenemos, que 44 estudiantes consideran que la evaluación curricular 

es insuficiente, que equivale al 20.66%. 141 estudiantes en la categoría de suficiente, que 

equivale al 66.20% y 28 estudiantes en la categoría eficiente, que equivale al 13.15%. Siendo 

el porcentaje más alto la categoría suficiente. 

Tabla 12 

Descripción de la dimensión programas de pregrado, posgrado y educación continua 

Categorías Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Insuficiente 44 20.66 20.66 

Suficiente 141 66.20 86.85 

Eficiente 28 13.15 100.00 

Total 213 100.00 100.00 
Fuente: elaboración propia 

En la presente tabla tenemos, que 44 estudiantes consideran que los programas de 

pregrado, posgrado y educación continua es insuficiente, que equivale al 20.66%. 141 

estudiantes en la categoría de suficiente, que equivale al 66.20% y 28 estudiantes en la 

categoría eficiente, que equivale al 13.15%. Siendo el porcentaje más alto la categoría 

suficiente. 

 
 

Tabla 13 

Descripción de la variable calidad de atención. 

Categorías Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Deficiente 42 19.72 19.72 

Regular 149 69.95 89.67 

Adecuada 22 10.33 100.00 

Total 213 100.00 100.00 
Fuente: elaboración propia 

En la presente tabla tenemos, que 44 estudiantes consideran que la calidad de atención de 

la E.A.P. de Psicología es deficiente, que equivale al 19.72%. 149 estudiantes en la categoría 

de regular, que equivale al 66.95% y 22 estudiantes en la categoría adecuada, que equivale 

al 10.33%. Siendo el porcentaje más alto la categoría regular. 
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Tabla 14 

Descripción de la dimensión Satisfacción estudiantil. 

Categorías Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Deficiente 65 30.52 30.52 

Regular 137 64.32 94.84 

Adecuada 11 5.16 100.00 

Total 213 100.00 100.00 
Fuente: elaboración propia 

En la presente tabla tenemos, que 65 estudiantes en satisfacción estudiantil lo 

consideran deficiente, que equivale al 30.52%. 137 estudiantes en la categoría de regular, 

que equivale al 64.32% y 11 estudiantes en la categoría adecuada, que equivale al 5.16%. 

Siendo el porcentaje más alto la categoría regular. 

Tabla 15 

Descripción de la dimensión Servicio académico percibido. 

Categorías Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Deficiente 59 27.70 27.70 

Regular 131 61.50 89.20 

Adecuada 23 10.80 100.00 

Total 213 100.00 100.00 
Fuente: elaboración propia 

En la presente tabla tenemos, que 59 estudiantes en servicio académico percibido lo 

consideran deficiente, que equivale al 27.70%. 131 estudiantes en la categoría de regular, 

que equivale al 61.50% y 23 estudiantes en la categoría adecuada, que equivale al 10.80%. 

Siendo el porcentaje más alto la categoría regular. 

Tabla 16 

Descripción de la dimensión Infraestructura y equipamiento. 

Categorías Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Deficiente 63 29.58 29.58 

Regular 132 61.97 91.55 

Adecuada 18 8.45 100.00 

Total 213 100.00 100.00 
Fuente: elaboración propia 
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En la presente tabla tenemos, que 63 estudiantes en infraestructura y equipamiento lo 

consideran deficiente, que equivale al 29.58%. 132 estudiantes en la categoría de regular, 

que equivale al 61.97% y 18 estudiantes en la categoría adecuada, que equivale al 8.45%. 

Siendo el porcentaje más alto la categoría regular. 

 

Tabla 17 

Descripción de la dimensión Tasas de empleo. 

Categorías Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Deficiente 63 29.58 29.58 

Regular 132 61.97 91.55 

Adecuada 18 8.45 100.00 

Total 213 100.00 100.00 
Fuente: elaboración propia 

En la presente tabla tenemos, que 63 estudiantes en tasas de empleo lo consideran 

deficiente, que equivale al 29.58%. 132 estudiantes en la categoría de regular, que equivale 

al 61.97% y 18 estudiantes en la categoría adecuada, que equivale al 8.45%. Siendo el 

porcentaje más alto la categoría regular. 

 

4.1.2. Tabla cruzadas por variables y dimensiones  

Por el tipo de investigación se ha visto conveniente no desarrollar las tablas cruzadas. 

 

4.1.3. Prueba de normalidad 

En la presente tesis se trabaja con datos cualitativos, por lo cual no es necesario realizar el 

análisis de normalidad. Siendo datos No paramétricos se utilizará la Tau de Kendall.  
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4.1.4. Contrastación de hipótesis de la investigación 

Tabla 18 

Correlación de la Variable Procesos académicos y atención de calidad 

 V1 V2 

Tau_b de Kendall V1 Coeficiente de correlación 1,000 ,938** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 213 213 

V2 Coeficiente de correlación ,938** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 213 213 

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

 

Se observa que los programas académicos tiene una relación alta y significativa con la 

calidad de atención (r = .938, p < .001). Esto indica que a mayor puntuación en la variable 

programa académico mayor será el puntaje en la calidad de atención. 

 

Hipótesis General 

H0: La variable procesos académicos no se relaciona significativamente con la variable la 

calidad de atención en la Escuela Académica Profesional de Psicología de la Universidad 

Peruana Los Andes, Huancayo. 

H1: La variable procesos académicos se relaciona significativamente con la variable la 

calidad de atención en la Escuela Académica Profesional de Psicología de la Universidad 

Peruana Los Andes, Huancayo. 
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a) Interpretación de los coeficientes de correlación 

Tabla 19 

Interpretación del coeficiente de correlación de la hipótesis general 

Coeficiente de correlación Interpretación 

             + 1,00 Correlación perfecta (+) o (-) 

De +  0,90  a +  0,99 Correlación muy alta (+) o (-) 

De +  0,70  a +  0,89 Correlación alta  (+) o (-) 

De +  0,40  a +  0,69 Correlación moderada ( +) o (-) 

De +  0,20  a +  0,39 Correlación baja (+) o (-) 

De +  0,01  a +  0,19 Correlación muy baja (+) o (-) 

                 0  Correlación nula  

Fuente: Triola (2004, p.502) 

Se observa que la variable programas académicos tiene una relación muy alta con la 

calidad de atención. Esto indica que a mayor puntuación en la variable programas 

académicos, mayor será el puntaje en la calidad de atención. 

a) Regla Teórica para Toma de Decisiones 

Se acepta: 

Ho.  Si R = 0 

Ha. Si R = 0 

b) Conclusión estadística 

Se rechaza la hipótesis nula, ya que r = .938 Concluye que existe relación significativa entre 

la variable procesos académicos con la variable la calidad de atención en la escuela 

académica profesional de Psicología. 
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Hipótesis Específicas 1 

Tabla 20 

Correlación entre la dimensión Interdisciplinariedad y la variable calidad de atención 

 DX1 V2 

Tau_b de Kendall DX1 Coeficiente de correlación 1,000 ,957** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 213 213 

V2 Coeficiente de correlación ,957** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 213 213 

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

 

Se observa que la dimensión interdisciplinariedad de la variable procesos 

académicos tiene una relación alta y significativa con la variable calidad de atención (r = 

.957, p < .001). Esto indica que a mayor puntuación en la dimensión interdisciplinariedad, 

mayor será el puntaje en la calidad de atención.  

H.e.o= La dimensión Interdisciplinariedad de la variable procesos académicos No se 

relaciona significativamente con la variable calidad de atención en la Escuela Académica 

Profesional de Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo. 

H.e.1.= La dimensión Interdisciplinariedad de la variable procesos académicos se relaciona 

significativamente con la variable calidad de atención en la Escuela Académica Profesional 

de Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo. 

a) Regla Teórica para Toma de Decisiones 

Se acepta: 

Ho.  Si R = 0 

Ha. Si R = 0 
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b) Conclusión estadística 

Se rechaza la hipótesis nula, ya que r = .957 Se concluye que existe relación significativa 

entre la dimensión interdisciplinariedad de la variable procesos académicos con la variable 

calidad de atención en la escuela académica profesional de Psicología. 

Hipótesis específica 2 

Tabla 21 

Correlación entre la dimensión flexibilidad y la variable calidad de atención 

 DX2 V2 

Tau_b de Kendall DX2 Coeficiente de correlación 1,000 ,950** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 213 213 

V2 Coeficiente de correlación ,950** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 213 213 

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

 

Se observa que la dimensión flexibilidad de la variable procesos académicos tiene 

una relación alta y significativa con la variable calidad de atención (r = .950, p < .001). Esto 

indica que a mayor puntuación en la dimensión flexibilidad de la variable procesos 

académicos, mayor será el puntaje en la calidad de atención. 

H.e.o: La dimensión flexibilidad de la variable procesos académicos No se relaciona 

significativamente con la variable calidad de atención en la Escuela Académica Profesional 

de Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo. 

H.a.2: La dimensión flexibilidad de la variable procesos académicos se relaciona 

significativamente con la variable calidad de atención en la Escuela Académica Profesional 

de Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo. 

 



66 

 

 
 

 

a) Regla Teórica para Toma de Decisiones 

Se acepta: 

Ho.  Si R = 0 

Ha. Si R = 0 

b) Conclusión estadística 

Se rechaza la hipótesis nula, ya que r = .950 Concluye que existe relación significativa 

entre la dimensión flexibilidad de la variable procesos académicos con la variable la calidad 

de atención en la escuela académica profesional de Psicología. 

 

Hipótesis específica 3 

 

Tabla 22 

Correlación entre la dimensión evaluación del currículo y la variable calidad de atención 

 DX3 V2 

Tau_b de Kendall DX3 Coeficiente de correlación 1,000 ,950** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 213 213 

V2 Coeficiente de correlación ,950** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 213 213 

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

 

Se observa que la dimensión evaluación del currículo de la variable procesos 

académicos tiene una relación alta y significativa con la variable calidad de atención (r = 

.950, p < .001). Esto indica que a mayor puntuación en la dimensión evaluación del currículo 

de la variable procesos académicos, mayor será el puntaje en la calidad de atención. 
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H.e.o: La dimensión evaluación del currículo de la variable procesos académicos No se 

relaciona significativamente con la variable calidad de atención en la Escuela Académica 

Profesional de Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo. 

H.a.3: La dimensión evaluación del currículo de la variable procesos académicos se relaciona 

significativamente con la variable calidad de atención en la Escuela Académica Profesional 

de Psicología de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo. 

a) Regla Teórica para Toma de Decisiones 

Se acepta: 

Ho.  Si R = 0 

Ha. Si R = 0 

b) Conclusión estadística 

Se rechaza la hipótesis nula, ya que r = .950 Concluye que existe relación 

significativa entre la dimensión evaluación del currículo de la variable procesos académicos 

con la variable la calidad de atención en la escuela académica profesional de Psicología. 

Hipótesis especifica 4 

Tabla 23 

Correlación entre la dimensión programas de pregrado, posgrado y educación continua y 

la variable calidad de atención 

 DX4 V2 

Tau_b de 

Kendall 

DX4 Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,820** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 213 213 

V2 Coeficiente de 

correlación 

,820** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 213 213 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Se observa que la dimensión programas de pregrado, posgrado y educación de la 

variable procesos académicos tiene una relación alta con la variable calidad de atención (r = 

.820, p < .001). Esto indica que a mayor puntuación en la dimensión programas de pregrado, 

posgrado y educación de la variable procesos académicos, mayor será el puntaje en la 

calidad de atención. 

H.e.o: La dimensión programas de pregrado, posgrado y educación continua de la 

variable procesos académicos No se relaciona significativamente con la variable calidad de 

atención en la Escuela Académica Profesional de Psicología de la Universidad Peruana Los 

Andes, Huancayo. 

H.a.4: La dimensión programas de pregrado, posgrado y educación continua de la 

variable procesos académicos se relaciona significativamente con la variable calidad de 

atención en la Escuela Académica Profesional de Psicología de la Universidad Peruana Los 

Andes, Huancayo. 

a) Regla Teórica para Toma de Decisiones 

Se acepta: 

Ho.  Si R = 0 

Ha. Si R = 0 

b) Conclusión estadística 

Se rechaza la hipótesis nula, ya que r = .820 Concluye que existe relación significativa entre 

la dimensión programas de pregrado, posgrado y educación de la variable procesos 

académicos con la variable la calidad de atención en la escuela académica profesional de 

Psicología.
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CAPÍTULO V 

5. DISCUSIÓN 

5.1. Discusión de resultados obtenidos 

Elä objetivoä generalä deä estaä investigaciónä consistióä enä Determinarä cómoä seä relacionaä laä 

variableä procesosä académicosä yä laä variableä calidadä deä atenciónä enä laä Escuelaä Académicaä 

Profesionalä deä Psicologíaä deä laä Universidadä Peruanaä Losä Andes,ä Huancayo-2019.ä 

Despuésä deä efectuadoä laä aplicaciónä deä losä instrumentosä deä evaluación,ä seä obtuvoä losä 

resultadosä (rä =ä .938,ä pä <ä .001)ä yä contrastarä laä hipótesisä principal:ä Laä variableä procesosä 

académicosä seä relacionaä significativamenteä conä laä variableä laä calidadä deä atenciónä enä laä 

Escuelaä Académicaä Profesionalä deä Psicologíaä deä laä Universidadä Peruanaä Losä Andes,ä 

Huancayo. 
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Deä acuerdoä (Córdova,ä 2015)ä conä laä tesisä tituladaä “Políticasä yä Procesosä deä 

aseguramientoä deä laä Calidadä deä laä Educaciónä Universitariaä enä Chile”ä enä elä 2015,ä cuyosä 

resultadosä remarcanä queä losä sistemasä nacionalesä deä Aseguramientoä deä laä Calidadä (AC)ä deä 

laä educaciónä superiorä tienenä comoä funciónä regularä yä promoverä laä calidadä deä lasä 

institucionesä educativas.ä Elä Sistemaä Nacionalä deä ACä (SNAC)ä chilenoä haä tenidoä positivosä 

efectosä sobreä lasä universidadesä chilenas,ä lasä queä accedenä aä mayoresä recursosä yä hanä 

mejoradoä suä gestión.ä Queä ampliaä loä obtenidoä enä esteä trabajo. 

Tambiénä seä tieneä elä artículoä Gestiónä Universitariaä yä Procesosä deä Aprendizajeä 

paraä laä Calidadä Educativa,ä ä enä elä añoä 2011,ä cuyoä objetivoä centralä esä elä examinarä laä 

relaciónä queä existeä entreä losä procesosä deä gestiónä académicaä administrativaä (oä 

universitaria)ä yä losä procesosä deä aprendizajeä queä seä llevanä aä caboä enä lasä Institucionesä deä 

Educaciónä Superiorä (IES)ä predeterminaä eä incideä enä elä desarrolloä delä procesoä deä 

aprendizaje,ä yä que,ä aä suä vez,ä esteä últimoä repercuteä enä laä calidadä deä laä educación.ä Esä decirä 

que,ä tantoä lasä funcionesä adjetivasä comoä lasä sustantivas,ä estánä interrelacionadasä yä formanä 

parteä deä unä procesoä integral.ä Resultadosä queä seä relacionanä conä loä obtenidoä enä laä presenteä 

tesis. 

Enä laä tesisä deä Vergara,ä S.ä yä Quesada,ä I.ä (2011)ä Análisisä deä laä Calidadä enä elä 

Servicioä yä Satisfacciónä deä losä Estudiantesä deä Cienciasä Económicasä Medianteä unä Modeloä 

deä Ecuacionesä Estructurales.ä Proponeä elä usoä deä unä modeloä deä ecuacionesä estructuralesä 

paraä determinarä laä calidadä enä elä servicioä ofrecidoä porä lasä distintasä unidadesä académicasä 

pertenecientesä aä laä Facultadä Cienciasä Económicasä deä laä Universidadä deä Cartagena,ä 

combinandoä elä modeloä deä Ohä (1999),ä Elä resultadoä esä unä diagnósticoä generalä deä lasä 

variablesä queä mayorä influenciaä ejercenä sobreä laä satisfacciónä delä estudianteä yä laä motivaciónä 

aä recomendarä aä suä instituciónä aä otrasä personas.ä Dandoä aä entenderä queä lasä mejorasä enä losä 

procesosä ayudanä aä laä calidadä deä servicio,ä queä seä asemejaä aä losä resultadosä deä nuestraä tesis.ä  
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Finalmente,ä deä acuerdoä ä Villaizán,ä S.ä (2007)ä Conä laä tesisä “Laä Satisfacciónä 

estudiantilä conä laä calidadä Educativaä deä laä Universidad”,ä fueä manifestadoä loä siguiente:ä 

Losä hallazgosä indicanä queä laä satisfacciónä paraä elä totalä deä laä muestraä seä encuentraä enä elä 

gradoä Satisfecho.ä Noä obstante,ä alä analizarä porä especialidadesä deä encuentraä queä losä 

estudiantesä deä Ingenieríaä Electrónica,ä Industrialä yä Civil,ä seä ubicanä enä elä gradoä Bastanteä 

Satisfechoä enä comparaciónä conä losä deä Ingenieríaä Mecánicaä queä estánä enä elä gradoä 

Satisfecho.ä Losä alumnosä seä hallanä másä satisfechosä conä relaciónä aä lasä habilidadesä 

desarrolladasä duranteä laä formaciónä académica,ä queä respectoä aä laä consideraciónä queä tieneä laä 

universidadä sobreä suä situaciónä económica.ä Seä encontróä unaä diferenciaä significativaä enä elä 

gradoä deä satisfacciónä entreä laä edadä yä losä añosä deä estudioä enä laä universidad,ä enä dondeä aä 

menorä edadä yä tiempoä deä estudio,ä mayorä satisfacciónä conä laä calidadä percibida.ä Noä seä 

encontraronä diferenciasä significativasä enä cuantoä aä lasä otrasä variablesä deä estudio,ä comoä 

cicloä deä estudios,ä sexo,ä fuenteä deä financiamientoä yä escalaä deä pagos. 

Conä loä queä respectaä alä primerä objetivoä específico:ä Describirä comoä seä relacionaä laä 

dimensiónä interdisciplinariedadä deä laä variableä procesosä académicosä yä laä variableä calidadä 

deä atenciónä enä laä Escuelaä Académicaä Profesionalä deä Psicologíaä deä laä Universidadä Peruanaä 

Losä Andes,ä Huancayo-2019.ä Seä obtuvoä elä resultadoä (rä =ä .957,ä pä <ä .001).ä Porä loä cualä seä 

rechazaä laä hipótesisä nulaä específicaä yä seä aceptaä laä hipótesisä específicaä 01:ä Laä dimensiónä 

Interdisciplinariedadä deä laä variableä procesosä académicosä seä relacionaä significativamenteä 

conä laä variableä calidadä deä atenciónä enä laä Escuelaä Académicaä Profesionalä deä Psicologíaä deä 

laä Universidadä Peruanaä Losä Andes,ä Huancayo. 

Conä loä queä respectaä alä segundoä objetivoä específico:ä Describirä comoä seä relacionaä laä 

dimensiónä flexibilidadä deä laä variableä procesosä académicosä yä laä variableä calidadä deä 

atenciónä enä laä Escuelaä Académicaä Profesionalä deä Psicologíaä deä laä Universidadä Peruanaä 

Losä Andes,ä Huancayo-2019.ä Seä obtuvoä elä resultadoä (rä =ä .950,ä pä <ä .001).ä Porä loä cualä seä 
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rechazaä laä hipótesisä nulaä específicaä yä seä aceptaä laä hipótesisä específicaä 02:ä Laä dimensiónä 

flexibilidadä deä laä variableä procesosä académicosä seä relacionaä significativamenteä conä laä 

variableä calidadä deä atenciónä enä laä Escuelaä Académicaä Profesionalä deä Psicologíaä deä laä 

Universidadä Peruanaä Losä Andes,ä Huancayo. 

Conä loä queä respectaä alä tercerä objetivoä específico:ä Describirä comoä seä relacionaä laä 

dimensiónä evaluaciónä delä currículoä deä laä variableä procesosä académicosä yä laä variableä 

calidadä deä atenciónä enä laä Escuelaä Académicaä Profesionalä deä Psicologíaä deä laä Universidadä 

Peruanaä Losä Andes,ä Huancayo-2019.ä Seä obtuvoä elä resultadoä (rä =ä .950,ä pä <ä .001).ä Porä loä 

cualä seä rechazaä laä hipótesisä nulaä específicaä yä seä aceptaä laä hipótesisä específicaä 03:ä Laä 

dimensiónä evaluaciónä delä currículoä deä laä variableä procesosä académicosä seä relacionaä 

significativamenteä conä laä variableä calidadä deä atenciónä enä laä Escuelaä Académicaä 

Profesionalä deä Psicologíaä deä laä Universidadä Peruanaä Losä Andes,ä Huancayo. 

Asíä mismo,ä ä Barreda,ä B.ä (2011)ä enä laä tesisä tituladaä “Laä Calidadä Académicaä yä suä 

relaciónä conä laä Gestiónä Académica”,ä ä afirmoä loä siguiente:ä Seä encontróä que:ä 1)ä Laä 

percepciónä deä losä estudiantesä enä cuantoä aä laä Gestiónä Académicaä esä deä nivelä bajo.ä 2)ä Laä 

percepciónä deä losä Docentesä enä funciónä deä laä gestiónä esä ubicadaä enä nivelä bajo.ä 3)ä Losä 

estudiantesä percibenä laä Calidadä Académicaä enä unä nivelä bajo,ä 4)ä losä Docentesä percibenä laä 

Calidadä Académicaä enä unä nivelä bajo,ä 5)ä Paraä elä análisisä deä resultadosä seä aplicóä laä pruebaä 

estadísticaä deä regresiónä lineal,ä laä cualä permitióä determinarä elä nivelä deä influenciaä 

significativaä deä laä Gestiónä Académicaä enä laä Cálidaä Académica,ä talä comoä loä expresaä elä 

resultadoä obtenidoä delä coeficienteä deä regresiónä sig.=ä 0,000.ä Esteä modeloä estadísticoä 

elegidoä esä pertinenteä paraä elä estudio,ä asíä loä demuestraä ANOVAä (conä unä sig.ä 0,000);ä cabeä 

señalarä queä R2ä delä modeloä deä regresiónä nosä indicaä queä existeä unä 60%ä deä influenciaä deä laä 

Gestiónä Académicaä enä laä Calidadä Académica. 
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Finalmenteä elä cuartoä objetivoä específico:ä Describirä comoä seä relacionaä laä dimensiónä 

Programasä deä pregrado,ä posgradoä yä educaciónä continuaä deä laä variableä procesosä 

académicosä yä laä variableä calidadä deä atenciónä enä laä Escuelaä Académicaä Profesionalä deä 

Psicologíaä deä laä Universidadä Peruanaä Losä Andes,ä Huancayo-2019.ä Cuyoä resultadoä fueä (rä 

=ä .820,ä pä <ä .001),ä porä loä cualä seä rechazaä laä hipótesisä nulaä yä seä aceptaä laä hipótesisä 

específicaä 04:ä Laä dimensiónä Programasä deä pregrado,ä posgradoä yä educaciónä continuaä deä laä 

variableä procesosä académicosä seä relacionaä significativamenteä conä laä variableä calidadä deä 

atenciónä enä laä Escuelaä Académicaä Profesionalä deä Psicologíaä deä laä Universidadä Peruanaä 

Losä Andes,ä Huancayo. 

Segúnä loä precisaä laä tesisä Duque,ä P.,ä Vallejo,ä S.,ä yä Rodriguez,ä J.ä (2013)ä “Prácticasä 

pedagógicasä yä suä relaciónä conä losä procesosä académico”;ä Enä laä Universidadä deä Manizalesä 

–ä CINDEä Maestríaä enä Educaciónä yä Desarrolloä Humanoä Manizales:ä reconocerä elä papelä 

fundamentalä queä ejercenä dosä actoresä socialesä frenteä aä losä procesosä deä enseñanzaä yä deä 

aprendizaje:ä Maestroä –ä estudiante.ä Elä maestroä vistoä desdeä susä prácticasä pedagógicas,ä 

entendidasä estasä comoä elä pensamientoä yä laä acciónä delä mismoä enä elä aula:ä Quéä piensaä deä laä 

evaluaciónä yä cómoä laä hace,ä cómoä preparaä laä claseä yä cuálä esä suä formaä deä desarrollarla,ä quéä 

experienciasä comparte,ä cuálesä sonä susä mediacionesä pedagógicasä enä elä reconocimientoä deä 

síä mismo,ä delä otroä yä deä laä otredad.ä Delä otroä ladoä seä encuentraä elä estudiante:ä vistoä desdeä suä 

Desempeñoä Académico,ä este,ä entendidoä desdeä suä quehacerä investigativoä yä adaptativoä enä 

laä vidaä universitaria.  
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5.2. Conclusiones 

Se concluye con respecto a la hipótesis general, con los estadísticos de los grupos de estudio, 

que la Tau de Kendall tiene una correlación es 0,938 la cual se interpreta (p > .001) como 

una correlación significativa en el nivel de 0,000. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula, 

comprobándose de este modo que: “La variable procesos académicos se relaciona 

significativamente con la variable la calidad de atención en la E.A.P. de psicología.” 

También se concluye en la hipótesis especifica 1, con los estadísticos de los grupos 

de estudio, que el Tau de Kendall tiene una correlación es 0,957 la cual se interpreta (p > 

.001) como una correlación significativa en el nivel de 0,000. Por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula, comprobándose de este modo que: “La dimensión Interdisciplinariedad de la 

variable procesos académicos se relacionan significativamente con la variable calidad de 

atención en E.A.P de Psicología.” 

Asimismo se concluye en la hipótesis especifica 2, con los estadísticos de los grupos 

de estudio, que el Tau de Kendall tiene una correlación es 0,950 la cual se interpreta (p > 

.001) como una correlación significativa en el nivel de 0,000. Por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula, comprobándose de este modo que: “La dimensión flexibilidad de la variable 

procesos académicos se relacionan significativamente con la variable calidad de atención en 

E.A.P de Psicología.” 

Igualmente se concluye en la hipótesis especifica 3, con los estadísticos de los grupos 

de estudio, que el Tau de Kendall tiene una correlación es 0,950 la cual se interpreta (p > 

.001) como una correlación significativa en el nivel de 0,000. Por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula, comprobándose de este modo que: “La dimensión evaluación del currículo 

de la variable procesos académicos se relacionan significativamente con la variable calidad 

de atención en E.A.P de Psicología.” 
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Finalmente se concluye en la hipótesis especifica 4, con los estadísticos de los grupos 

de estudio, que el Tau de Kendall tiene una correlación es 0,820 la cual se interpreta (p > 

.001) como una correlación significativa en el nivel de 0,000. Por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula, comprobándose de este modo que: “La dimensión Programas de pregrado, 

posgrado y educación de la variable procesos académicos se relacionan significativamente 

con la variable calidad de atención en la E.A.P de Psicología.” 



76 

 

 
 

5.3. Recomendaciones 

Que la Escuela Académica Profesional de Psicología de la Universidad Peruana Los Andes 

debe de continuar con la mejora de sus procesos académicos en bien de la satisfacción de 

los estudiantes, que se traduce como la mejora en la calidad de atención. 

Recomendar a los encargados de licenciamiento que la Interdisciplinariedad, 

flexibilidad y evaluación del currículo de la variable procesos académicos, son 

fundamentales para la obtención de una calidad de atención. Que mejorara el aprendizaje y 

con ello la satisfacción del estudiante. 

También que los programas de pregrado, posgrado y educación continua, son 

factores que mejoran el proceso de enseñanza-aprendizaje y deben de ser mejorados para 

que el estudiante de la Escuela Académica Profesional de Psicología de la Universidad 

Peruana Los Andes, continúe su formación profesional y apoyo a la comunidad. 

Finalmente se debe de ahondar en este tema, a través de más investigaciones, ya que 

nuestros resultados no pueden ser generalizados a otras universidades o institutos, por el 

alcance de la población y características típicas de cada institución educativa.  
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

 

 

 

TÍTULO: “PROCESOS ACADÉMICOS Y CALIDAD DE ATENCIÓN EN UNA 

ESCUELA ACADÉMICA PROFESIONAL DE UNA UNIVERSIDAD DE HUANCAYO, 

2019” 
 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS 
VARIABLES E 

INDICADORES 
METODOLOGÍA 

Problema General 

¿Cómo se relaciona la 

variable procesos 

académicos y la 

variable calidad de 

atención en la Escuela 

Académica 

Profesional de 

Psicología de la 

Universidad Peruana 

Los Andes, Huancayo-

2019? 

 

Problemas 

Específicos 

¿Cómo se relaciona la 

dimensión 

Interdisciplinariedad 

de la variable procesos 

académicos y la 

variable calidad de 

atención en la Escuela 

Académica 

Profesional de 

Psicología de la 

Universidad Peruana 

Los Andes, Huancayo-

2019? 

 

¿Cómo se relaciona la 

dimensión flexibilidad 

de la variable procesos 

académicos y la 

variable calidad de 

atención en la Escuela 

Académica 

Profesional de 

Psicología de la 

Universidad Peruana 

Los Andes, Huancayo-

2019? 

 

 

¿Cómo se relaciona la 

dimensión evaluación 

del currículo de la 

variable procesos 

académicos y la 

Objetivo General 

Determinar cómo 

se relaciona la 

variable procesos 

académicos y la 

variable calidad de 

atención en la 

Escuela Académica 

Profesional de 

Psicología de la 

Universidad 

Peruana Los 

Andes, Huancayo-

2019. 

 

Objetivos 

Específicos 

Describir como se 

relaciona la 

dimensión 

interdisciplinarieda

d de la variable 

procesos 

académicos y la 

variable calidad de 

atención en la 

Escuela Académica 

Profesional de 

Psicología de la 

Universidad 

Peruana Los 

Andes, Huancayo-

2019 

 

Describir como se 

relaciona la 

dimensión 

flexibilidad de la 

variable procesos 

académicos y la 

variable calidad de 

atención en la 

Escuela Académica 

Profesional de 

Psicología de la 

Universidad 

Peruana Los 

Hipótesis 

General 

La variable 

procesos 

académicos se 

relaciona 

significativamente 

con la variable la 

calidad de 

atención en la 

Escuela 

Académica 

Profesional de 

Psicología de la 

Universidad 

Peruana Los 

Andes, Huancayo. 

 

Hipótesis 

Específicos 

H.1: La 

dimensión 

Interdisciplinaried

ad de la variable 

procesos 

académicos se 

relaciona 

significativamente 

con la variable 

calidad de 

atención en la 

Escuela 

Académica 

Profesional de 

Psicología de la 

Universidad 

Peruana Los 

Andes, Huancayo. 

 

H.2: La 

dimensión 

flexibilidad de la 

variable procesos 

académicos se 

relaciona 

significativamente 

con la variable 

calidad de 

VARIABLE X 

- Procesos Académicos. 

 

DIMENSIONES 

- D1: 

Interdisciplinariedad 

-  

- D2: Flexibilidad. 

-  

- D3: Evaluación del 

currículo. 

-  

- D4: Programas de 

pregrado, posgrado y 

educación.  

 

VARIABLE  Y 

- Calidad de atención  

 

DIMENSIÓN 

D1: Satisfacción 

estudiantil. 

 

D2: Servicio 

académico percibido 

 

D3: Infraestructura y 

equipamiento. 

-  

- D4: Tasas de empleo 

 

TIPO DE 

INVESTIGACIÓN 

Básica 

 

DISEÑO DE 

INVESTIGACIÓN 

No experimental 

Transversal 

Correlacional 

 

POBLACIÓN: 

2200 

 

MUESTRA:  

213 

 

MUESTREO  

No probabilístico 

criterial 

 

INSTRUMENTOS  

 

Cuestionario de 

procesos 

académicos 

 

Cuestionario de 

calidad de atención 
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variable calidad de 

atención en la Escuela 

Académica 

Profesional de 

Psicología de la 

Universidad Peruana 

Los Andes, Huancayo-

2019? 

 

 

¿Cómo se relaciona la 

dimensión Programas 

de pregrado, posgrado 

y educación continua 

de la variable procesos 

académicos y la 

variable calidad de 

atención en la Escuela 

Académica 

Profesional de 

Psicología de la 

Universidad Peruana 

Los Andes, Huancayo-

2019? 

Andes, Huancayo-

2019 

 

 

Describir como se 

relaciona la 

dimensión 

evaluación del 

currículo de la 

variable procesos 

académicos y la 

variable calidad de 

atención en la 

Escuela Académica 

Profesional de 

Psicología de la 

Universidad 

Peruana Los 

Andes, Huancayo-

2019 

 

Describir como se 

relaciona la 

dimensión 

Programas de 

pregrado, posgrado 

y educación 

continua de la 

variable procesos 

académicos y la 

variable calidad de 

atención en la 

Escuela Académica 

Profesional de 

Psicología de la 

Universidad 

Peruana Los 

Andes, Huancayo-

2019. 

atención en la 

Escuela 

Académica 

Profesional de 

Psicología de la 

Universidad 

Peruana Los 

Andes, Huancayo. 

 

H.3: La 

dimensión 

evaluación del 

currículo de la 

variable procesos 

académicos se 

relaciona 

significativamente 

con la variable 

calidad de 

atención en la 

Escuela 

Académica 

Profesional de 

Psicología de la 

Universidad 

Peruana Los 

Andes, Huancayo. 

 

H.4: La 

dimensión 

Programas de 

pregrado, 

posgrado y 

educación 

continua de la 

variable procesos 

académicos se 

relaciona 

significativamente 

con la variable 

calidad de 

atención en la 

Escuela 

Académica 

Profesional de 

Psicología de la 

Universidad 

Peruana Los 

Andes, Huancayo. 

  



84 
 

P á g i n a  84 | 100 

 

Anexo 2: Instrumentos para la recolección de datos 

CUESTIONARIO DE PROCESOS ACADÉMICOS 

Fecha:  _________________    Ciclo: __________ 

 
Marque con una “x” la respuesta que usted 

considere: 

T
o

ta
lm

en
te

 d
e 

ac
u

er
d

o
 

D
e 

ac
u

er
d

o
 

N
i 

d
e 

ac
u

er
d
o

 n
i 

en
 d

es
ac

u
er

d
o
 

E
n

 d
es

ac
u

er
d
o

 

T
o

ta
lm

en
te

 e
n

 

d
es

ac
u

er
d

o
 

Nº

  
PREGUNTAS 

01 
Consideras que en tus asignaturas te enseñan temas de 

otras disciplinas 
          

02 

Consideras que te perfilan para todas las áreas de la 

psicología (Clínica, educativa, comunitaria, 

organizacional, deportiva) 

          

03 
 Consideras que las asignaturas de formación te 

enseñan enfoques psicológicos actuales 
          

04 
Consideras que tus asignaturas académicas te capacitan 

en lenguas extranjeras 
     

05 
Consideras suficiente las horas de idioma extranjero 

para su aprendizaje 
     

06 
Consideras que los docentes aplican nuevos métodos 

de enseñanza aprendizaje en sus asignaturas 
     

07 
Consideras que la calificación del docente mide tu 

aprendizaje 
     

08 
Consideras que existe innovación y preparación en el 

personal administrativo 
     

09 
Consideras que son adecuados los números de talleres 

y laboratorios para tu formación profesional 
     

10 

Consideras que tu Escuela profesional mantiene tu 

motivación para participar de todos los eventos 

académicos 

     

11 
Consideras que la Escuela profesional te forma para 

realizar proyectos sociales en tu región 
     

12 
Considera que la universidad te apoyo en tu formación 

personal 
     

13 
Consideras que son suficientes las asignaturas de la 

malla curricular de tu escuela profesional 
     

14 
Considera que la escuela profesional evalúa su malla 

curricular constantemente 
     

15 
Considera usted que es apropiado la cantidad de 

asignaturas para la enseñanza de uso de tecnología 
     

16 
Considera usted que existe el uso de TICs en las 

asignaturas de su plan curricular 
     

17 

¿Consideras que hasta aquí tu formación te preparo 

para poder solucionar los problemas de salud mental 

de tu región  

     

18 

Consideras que son adecuados los programas de 

especialización, maestrías y doctorados que ofrece la 

escuela profesional 
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19 
Consideras que la Escuela profesional lo motiva para 

seguir estudios de especialización 
     

20 

Consideras que la Escuela profesional le garantiza 

seguir estudios de especialización y posgrado en cursos 

de su profesión 

     

21 
Consideras que existe una interacción del alumno con 

los asuntos sociales 
     

22 
Consideras que tu escuela profesional te forma para la 

convivencia democrática en la vida social 
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CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN 

Fecha:  _________________    Ciclo: __________ 

 Marque con una “x” la respuesta que usted considere. 

T
o

ta
lm

en
te

 d
e 

ac
u

er
d

o
 

D
e 

ac
u

er
d

o
 

N
i 

d
e 

ac
u

er
d
o

 n
i 

en
 d

es
ac

u
er

d
o
 

E
n

 d
es

ac
u

er
d
o

 

T
o

ta
lm

en
te

 e
n

 

d
es

ac
u

er
d

o
 

Nº PREGUNTAS 

01 

Consideras que el personal administrativo le oriento y 

explico de manera clara y adecuada sobre los pasos o 

trámites para la atención 

          

02 

Consideras que el personal institucional le brindó el 

tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas 

sobre sus problemas académicos? 

          

03 
Consideras que existe comunicación efectiva entre la 

dirección de su escuela profesional y los estudiantes 
          

04 

Consideras que la biblioteca de la facultad te permite que 

tengas todas las herramientas que optimicen sus trabajos 

intelectuales y académicos 

     

05 

Consideras que los laboratorios de la facultad te permiten 

que tengas todas las herramientas que optimicen sus 

trabajos intelectuales y académicos 

     

06 
Consideras que la universidad permite el procesamiento 

inmediato de resultados de admisión, matrículas y notas 
     

07 
Consideras que los docentes brindan una cálida 

información con respecto a tus dudas académicas 
     

08 

Consideras que la Escuela profesional cuenta con acceso a 

Internet para el desarrollo de trabajos de investigación a 

través de modernos equipos conectados a la red y 

acondicionados en laboratorios para una adecuada 

actividad científica y tecnológica 

     

09 

Consideras que la Escuela profesional dispone de una 

amplia documentación e información bibliográfica 

conformada por textos y diversas disciplinas científicas, 

tecnológicas, económicas y sociales; tesis elaboradas por 

su egresados y graduados; también documentación 

hemerográfica actualizada. 

     

10 
Consideras que existe un desarrollo adecuado de talleres y 

manejo de pruebas e instrumentos psicológicos 
     

11 

Considera usted que la Escuela profesional permite al 

estudiante estar acorde con los cambios que vive nuestra 

sociedad 
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12 

Considera usted que la Escuela profesional le abrirá las 

puertas de nuevos espacios en sus respectivos campos 

profesionales 

     

13 

Considera usted que la universidad vincula a la 

comunidad estudiantil con el entorno social y la sociedad 

civil a través de sus programas de extensión educativa, 

cultural y tecnológica 

     

14 
Consideras que las empresas de la región buscan contratar 

profesionales de la escuela profesional de Psicología 
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TABLA DE CALIFICACIÓN DE PROCESOS ACADÉMICOS 

Calificación global 

Rango Interpretación 

[82, 110] Eficiente 

[52,  81] Suficiente 

[22,  51] Insuficiente 

 

Calificación Dimensión interdisciplinariedad 

Rango Interpretación 

[19 - 25] Eficiente 

[12 - 18] Suficiente 

[05 - 11] Insuficiente 

 

Calificación Dimensión flexibilidad 

Rango Interpretación 

[27 - 35] Eficiente 

[17 - 26] Suficiente 

[07 - 16] Insuficiente 

 

Calificación Dimensión evaluación curricular 

Rango Interpretación 

[16 - 20] Eficiente 

[10 - 15] Suficiente 

[04 - 09] Insuficiente 

 

Calificación Dimensión Pregrado y posgrado 

Rango Interpretación 

[23 - 30] Adecuada 

[15 - 22] Regular 

[06 - 14] Deficiente 
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TABLA DE CALIFICACIÓN DE CALIDAD DE ATENCIÓN 

Calificación global 

Rango Interpretación 

[52 - 70] Adecuada 

[33 - 51] Regular 

[14 - 32] Deficiente 

 

Calificación Dimensión Satisfacción estudiantil 

Rango Interpretación 

[13 - 15] Adecuada 

[08 - 12] Regular 

[03 - 07] Deficiente 

 

Calificación Dimensión Servicio académico percibido 

Rango Interpretación 

[16 - 20] Adecuada 

[10 - 15] Regular 

[04 – 09] Deficiente 

 

Calificación Dimensión Servicio Infraestructura y equipamiento 

Rango Interpretación 

[13 - 15] Adecuada 

[08 - 12] Regular 

[03 - 07] Deficiente 

 

Calificación Dimensión Tasa de empleo 

Rango Interpretación 

[16 - 20] Adecuada 

[10 - 15] Regular 

[04 - 09] Deficiente 

 

  



90 
 

P á g i n a  90 | 100 

 

Anexo 3: Base de datos 

  

Procesos académicos 
TOT

AL 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 

1 4 5 2 2 3 5 5 2 2 2 2 5 4 5 2 3 5 3 3 2 4 3 73 

2 4 4 4 2 4 4 5 3 3 4 3 3 5 5 2 3 3 4 3 5 2 5 80 

3 2 5 5 4 3 4 3 3 3 4 4 5 3 5 3 4 2 5 3 4 4 3 81 

4 3 3 3 5 3 2 5 3 2 5 3 4 4 5 2 3 3 4 3 2 3 4 74 

5 2 2 3 3 2 5 2 1 3 2 3 2 4 3 1 2 3 2 3 2 3 3 56 

6 1 1 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 1 44 

7 5 3 4 4 3 5 4 5 5 4 1 2 3 4 4 4 3 5 3 5 5 3 84 

8 3 2 5 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 2 4 4 2 2 4 4 4 5 74 

9 1 1 1 4 3 2 3 1 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 50 

10 4 1 4 5 1 4 3 1 4 1 5 3 2 4 5 2 2 2 3 5 5 3 69 

11 3 3 3 5 4 2 2 3 5 5 3 5 2 4 4 5 4 4 3 1 4 5 79 

12 2 3 5 5 2 2 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 2 5 3 4 5 1 75 

13 5 2 5 5 3 4 3 5 3 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 91 

14 3 1 3 3 2 1 1 3 3 4 3 2 3 1 2 4 1 3 2 2 3 2 52 

15 5 2 3 4 5 5 5 3 5 3 3 2 5 5 2 3 2 2 3 5 5 4 81 

16 2 1 1 1 5 2 2 2 2 3 2 2 2 3 1 2 2 1 3 2 2 3 46 

17 1 3 3 2 2 3 3 3 2 1 2 3 2 1 3 4 3 4 2 2 2 2 53 

18 2 5 2 1 2 2 2 2 2 2 5 2 1 3 4 2 2 3 2 3 3 2 54 

19 5 3 3 5 3 5 3 4 4 4 4 2 4 3 5 3 4 4 2 5 5 3 83 

20 2 4 4 4 5 3 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 2 5 5 5 4 3 85 

21 2 1 2 4 3 2 2 3 2 2 2 4 2 3 3 2 3 2 2 3 3 1 53 

22 3 3 4 2 3 3 2 2 3 5 2 4 3 4 1 5 3 4 3 3 5 2 69 

23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 26 

24 3 3 3 5 2 4 1 4 3 5 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 5 71 

25 2 2 5 2 2 4 2 2 3 3 2 3 4 4 2 1 2 2 1 4 4 1 57 

26 5 3 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 3 4 5 5 100 

27 3 3 3 5 1 2 3 5 3 3 2 4 1 3 5 4 5 3 3 2 2 2 67 

28 2 3 5 5 4 3 2 5 5 4 5 2 3 5 3 5 5 4 4 2 5 5 86 

29 3 1 1 1 3 3 3 2 1 1 1 2 3 1 2 1 2 3 2 2 1 1 40 

30 3 3 2 2 3 3 3 2 4 2 2 3 4 2 3 2 4 3 3 1 2 5 61 

31 4 2 3 3 3 3 4 3 3 4 2 3 2 3 4 4 3 3 2 2 5 5 70 

32 5 2 2 5 5 4 4 4 4 3 4 3 5 5 3 3 4 5 4 5 5 2 86 

33 1 1 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 2 4 1 1 2 35 

34 1 2 2 1 3 1 3 2 3 1 1 2 1 1 3 2 2 2 2 2 2 2 41 

35 2 2 2 2 2 2 1 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 47 

36 2 1 2 2 3 2 4 2 2 1 3 2 4 3 1 1 2 2 2 2 2 2 47 

37 2 3 2 1 2 2 2 1 2 3 2 4 2 2 3 2 2 2 2 1 1 4 47 

38 2 3 2 2 4 3 5 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 1 4 5 1 58 

39 3 3 4 4 2 3 3 3 4 2 3 5 4 4 4 2 4 3 3 4 2 4 73 

40 3 3 4 5 1 3 3 5 3 5 1 2 3 4 3 3 3 3 2 2 4 3 68 

41 2 2 4 2 2 3 4 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 4 2 2 54 

42 4 2 4 3 1 2 3 2 3 2 3 4 2 4 2 3 3 2 1 3 3 5 61 

43 2 1 4 3 4 3 2 3 1 4 4 3 3 3 4 2 4 1 3 2 4 2 62 

44 3 3 4 2 3 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 1 3 2 2 4 2 4 66 

45 4 4 2 2 3 2 3 4 4 4 3 1 4 5 2 2 4 3 5 5 2 2 70 

46 2 2 3 4 4 4 4 2 4 2 2 3 4 3 4 2 2 3 5 3 5 1 68 

47 3 2 2 2 3 3 3 3 2 1 2 4 2 2 1 5 4 3 1 2 3 3 56 

48 2 2 2 2 5 2 3 2 2 4 2 3 3 4 2 2 2 3 3 2 3 4 59 

49 2 5 2 2 3 3 5 2 3 3 3 1 5 1 2 4 3 2 2 4 4 2 63 

50 3 3 2 2 5 2 4 3 1 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 2 5 3 69 



91 
 

P á g i n a  91 | 100 

 

51 2 3 2 5 3 3 3 4 3 2 2 4 3 4 3 3 4 4 2 2 3 3 67 

52 2 2 4 5 3 5 2 2 3 3 3 4 4 4 2 3 3 2 4 5 4 4 73 

53 3 3 3 4 3 5 3 2 3 5 2 2 3 3 4 3 5 4 2 3 2 3 70 

54 3 2 2 4 5 3 3 3 3 4 3 3 3 4 5 1 3 5 2 3 4 2 70 

55 1 4 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 35 

56 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 2 1 2 1 1 3 2 2 2 36 

57 3 3 2 2 3 4 4 3 2 2 1 3 5 3 2 1 5 1 2 2 5 3 61 

58 4 2 4 4 3 4 4 3 4 3 4 2 3 5 4 2 5 4 3 1 5 4 77 

59 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 1 1 4 2 1 3 1 2 2 2 43 

60 3 2 2 3 2 1 4 2 2 4 4 1 3 4 2 1 2 2 2 2 2 3 53 

61 3 2 2 3 2 1 1 3 3 4 5 1 4 3 3 1 3 2 2 3 2 3 56 

62 4 3 3 1 2 4 3 2 4 2 2 2 2 4 3 2 3 3 2 2 4 2 59 

63 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 3 5 3 5 4 2 5 3 2 3 4 2 72 

64 4 3 4 3 3 4 2 3 3 4 4 4 3 2 5 4 2 4 3 2 3 5 74 

65 4 2 4 4 5 5 3 4 3 4 3 5 3 5 4 4 3 4 3 5 4 4 85 

66 4 5 5 2 5 5 4 3 4 4 4 5 5 3 5 5 5 2 3 5 5 4 92 

67 2 3 1 1 1 1 1 2 3 2 1 1 1 1 2 2 1 1 4 2 1 2 36 

68 1 3 3 2 1 3 3 1 2 1 3 1 3 1 2 2 3 1 4 2 2 1 45 

69 3 3 1 1 2 1 2 2 3 3 2 2 1 4 1 2 2 3 2 2 2 2 46 

70 1 1 4 4 1 1 1 2 4 5 1 3 2 3 2 2 2 2 3 2 1 4 51 

71 4 2 5 3 3 5 4 3 5 4 1 2 4 4 4 2 2 5 2 4 4 3 75 

72 3 3 5 5 3 3 4 2 4 4 5 4 3 3 5 5 4 5 5 3 5 3 86 

73 5 2 5 5 3 4 4 2 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 2 5 4 5 89 

74 5 3 4 5 5 5 2 5 5 2 5 5 4 4 5 5 5 3 2 5 3 5 92 

75 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 3 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 29 

76 2 2 1 2 1 3 4 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 2 3 37 

77 1 4 3 1 1 3 4 1 1 2 2 1 2 3 2 1 1 1 3 1 1 3 42 

78 1 3 3 3 3 2 4 2 2 2 3 4 4 2 2 3 3 2 4 5 2 3 62 

79 1 5 2 4 1 2 4 2 4 2 3 2 4 4 2 1 3 2 4 4 3 4 63 

80 3 3 2 2 4 2 2 3 3 2 3 4 4 4 2 2 4 2 3 2 4 3 63 

81 5 5 2 1 2 1 4 4 3 1 4 4 4 4 2 3 4 2 4 2 5 5 71 

82 4 5 5 5 2 5 5 5 4 4 4 2 4 5 4 5 4 5 2 5 5 4 93 

83 5 3 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 104 

84 2 1 2 2 2 2 2 2 3 1 1 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 38 

85 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 4 2 3 1 3 3 5 2 2 2 56 

86 5 1 2 1 3 1 2 4 3 3 3 2 4 4 1 1 2 2 1 2 4 2 53 

87 4 4 2 2 3 3 1 3 5 2 4 3 4 1 4 4 3 2 2 3 4 3 66 

88 2 2 5 5 4 3 5 2 3 3 5 5 4 4 2 5 3 5 4 2 5 2 80 

89 2 5 4 5 5 5 5 5 4 2 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 97 

90 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 4 5 5 103 

91 1 3 1 2 2 2 2 1 1 4 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 40 

92 1 2 3 2 3 1 1 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 1 48 

93 1 3 3 4 4 2 4 2 4 4 3 2 3 4 3 3 5 1 3 3 3 2 66 

94 4 2 4 3 2 2 2 3 3 5 5 2 4 2 5 2 5 3 3 4 2 3 70 

95 3 2 3 4 5 5 4 3 3 3 2 4 4 2 4 4 5 5 2 4 3 2 76 

96 3 3 4 4 3 5 5 3 3 3 3 2 3 4 5 2 3 5 2 4 4 2 75 

97 5 2 5 3 5 3 5 3 3 5 4 5 4 3 5 5 5 4 3 5 5 5 92 

98 4 3 5 5 5 4 5 4 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 98 

99 1 2 2 2 2 3 5 1 1 1 1 1 2 3 1 1 1 3 1 2 1 2 39 

100 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 4 3 4 2 2 3 2 4 5 2 2 3 61 

101 2 2 4 3 2 1 1 2 5 5 4 1 3 1 2 5 3 2 1 2 2 4 57 

102 3 3 2 4 2 1 5 4 5 1 1 2 3 4 2 3 4 2 2 2 3 3 61 

103 2 3 2 4 3 1 1 3 3 3 5 3 4 5 2 1 2 2 2 3 4 4 62 

104 4 2 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 3 2 4 3 4 2 3 2 5 1 63 



92 
 

P á g i n a  92 | 100 

 

105 3 3 2 3 3 5 2 3 2 2 3 3 3 5 2 2 5 1 2 3 1 3 61 

106 1 4 3 1 1 1 1 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2 1 2 3 48 

107 4 2 3 1 3 4 4 2 1 3 3 2 3 4 2 2 4 2 3 2 3 4 61 

108 1 4 4 2 3 5 4 2 2 2 1 3 3 4 4 1 2 4 4 5 2 2 64 

109 3 3 4 4 3 2 2 5 4 5 4 3 2 3 4 5 3 4 2 4 3 2 74 

110 2 2 3 2 1 5 3 2 1 1 1 3 3 1 3 2 2 3 1 2 1 3 47 

111 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 5 1 2 2 4 1 2 3 2 2 2 2 50 

112 2 1 4 3 2 3 3 3 4 2 1 1 2 2 3 3 4 2 2 2 3 2 54 

113 3 2 2 2 3 3 3 2 2 4 2 2 4 3 2 2 5 1 3 3 3 2 58 

114 3 3 2 4 2 2 3 3 3 2 5 2 3 3 3 3 5 1 3 3 3 3 64 

115 3 3 4 2 4 5 2 2 4 2 4 3 3 4 3 3 4 4 3 2 3 3 70 

116 4 3 4 3 2 4 5 2 2 2 3 5 5 5 2 2 4 2 3 4 4 3 73 

117 2 3 5 5 2 3 2 3 3 4 5 4 3 3 3 5 2 5 3 2 2 5 74 

118 2 3 1 1 4 4 2 2 2 2 3 2 2 5 1 1 3 2 5 2 2 3 54 

119 3 2 1 2 5 3 3 1 1 4 2 4 3 3 3 2 2 2 3 2 3 4 58 

120 2 5 4 1 2 2 2 2 2 4 4 3 4 4 2 2 2 3 2 2 2 3 59 

121 4 4 3 1 3 3 3 3 3 4 5 1 4 4 3 2 4 3 4 2 2 4 69 

122 3 2 5 3 4 5 5 3 3 2 4 2 2 4 5 3 5 2 3 4 4 3 76 

123 4 3 4 3 3 2 4 3 3 5 5 3 4 4 4 3 2 5 3 5 4 5 81 

124 5 3 4 5 1 3 5 4 4 3 3 4 5 3 5 2 3 4 3 3 5 5 82 

125 3 3 3 5 5 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 5 5 2 85 

126 2 2 2 2 3 2 5 3 2 1 1 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 52 

127 2 3 3 3 2 2 3 1 3 3 3 4 5 1 2 3 1 3 2 5 5 1 60 

128 3 5 2 1 3 2 2 3 4 3 3 2 4 4 2 2 4 3 1 5 2 2 62 

129 2 2 4 3 3 2 1 3 2 4 4 4 3 5 2 2 3 2 3 4 2 3 63 

130 4 5 4 3 4 4 4 5 3 3 4 4 5 5 3 4 5 5 5 5 4 5 93 

131 1 2 2 2 2 2 3 2 1 2 1 1 3 2 1 1 1 2 1 2 2 2 38 

132 1 3 3 2 2 5 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 1 2 3 50 

133 2 4 2 3 2 3 5 1 3 2 4 1 3 2 3 3 4 2 4 2 2 3 60 

134 3 2 2 5 2 2 1 2 3 5 5 2 3 4 3 2 2 5 2 5 2 2 64 

135 3 4 3 3 3 5 2 3 3 5 2 2 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 70 

136 4 3 5 3 3 5 3 4 4 3 3 3 4 5 3 3 3 2 2 5 4 3 77 

137 5 4 4 5 2 2 4 1 5 5 5 5 2 5 5 4 4 5 3 4 4 4 87 

138 4 3 4 5 5 5 5 5 3 3 2 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 96 

139 3 3 2 2 3 3 2 3 2 4 4 1 2 4 3 2 2 2 3 2 4 3 59 

140 3 2 3 4 2 3 3 3 3 1 4 3 3 1 5 3 3 3 5 3 1 3 64 

141 1 3 4 4 4 5 4 4 4 1 1 3 3 4 3 3 4 5 3 2 4 3 72 

142 5 3 5 5 2 3 5 3 5 5 2 5 4 3 5 5 5 5 3 5 2 4 89 

143 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 4 2 1 2 3 2 1 3 2 4 1 43 

144 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 3 3 3 1 1 3 2 3 2 2 1 43 

145 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 52 

146 5 5 2 5 3 5 1 5 4 3 4 5 3 4 5 5 5 2 3 5 3 5 87 

147 5 5 5 2 5 5 5 2 3 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 100 

148 3 2 3 1 1 2 2 2 1 4 3 2 4 1 2 2 3 2 3 2 2 3 50 

149 1 5 2 1 2 4 4 1 1 1 1 5 2 3 2 2 2 2 2 4 2 1 50 

150 2 5 5 2 3 4 5 3 3 2 3 4 2 4 3 5 4 4 5 5 2 5 80 

151 2 3 5 5 2 5 4 3 3 4 4 2 5 3 3 3 4 4 2 5 2 5 78 

152 3 5 5 4 3 5 2 2 5 4 4 5 4 3 5 4 3 5 5 5 5 4 90 

153 2 1 1 1 2 2 3 1 1 1 2 1 3 1 1 1 2 1 1 1 1 1 31 

154 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 52 

155 1 3 3 5 4 3 3 3 2 4 3 5 5 4 2 3 4 3 3 4 4 2 73 

156 2 3 5 5 2 5 4 3 3 3 3 3 4 5 4 1 5 3 5 4 2 3 77 

157 4 2 4 4 3 4 4 4 3 2 4 4 4 3 4 3 5 3 2 4 4 3 77 

158 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 5 3 2 2 4 2 4 5 4 79 



93 
 

P á g i n a  93 | 100 

 

159 3 2 2 2 2 5 1 2 1 2 2 4 3 4 1 2 2 2 5 3 2 4 56 

160 3 3 3 1 1 2 2 3 3 3 3 1 3 3 2 2 3 3 1 3 2 3 53 

161 1 5 2 2 2 3 3 2 3 3 3 1 2 5 2 1 3 2 3 2 3 4 57 

162 3 2 4 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 4 3 1 2 2 3 3 3 2 57 

163 3 2 3 2 3 1 3 3 2 4 4 2 4 1 3 3 3 2 5 3 4 2 62 

164 2 2 4 3 5 3 5 2 4 2 2 5 3 3 4 3 4 3 1 4 3 2 69 

165 1 5 3 4 3 3 5 2 3 2 3 5 4 3 3 3 4 2 3 5 2 5 73 

166 3 4 5 4 1 5 2 3 4 2 5 3 3 5 3 3 5 1 3 5 5 3 77 

167 2 3 5 5 2 1 5 5 3 5 4 2 3 4 3 5 4 2 2 5 5 4 79 

168 3 2 5 5 3 3 1 5 4 3 4 5 3 5 5 2 4 5 2 3 5 1 78 

169 2 5 5 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 5 2 5 5 5 4 3 4 3 85 

170 5 5 4 5 3 5 5 5 4 4 5 2 4 5 5 5 5 5 3 5 5 4 98 

171 2 2 2 2 3 2 5 2 2 1 4 1 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 53 

172 2 2 4 2 3 4 2 2 2 5 1 2 3 3 3 2 4 3 3 3 2 2 59 

173 2 2 4 3 3 4 3 3 3 3 2 2 4 4 2 2 4 3 1 3 3 2 62 

174 3 3 3 2 3 2 4 2 3 3 2 5 3 3 3 3 2 4 3 3 2 3 64 

175 1 3 4 5 2 5 4 3 1 2 2 4 4 2 4 3 2 1 2 5 5 3 67 

176 1 2 2 2 4 4 4 3 1 1 1 3 3 3 2 2 4 2 2 2 2 2 52 

177 4 2 3 5 1 2 4 2 3 3 3 4 3 3 4 2 3 3 4 2 4 3 67 

178 3 3 1 1 2 1 1 2 2 3 3 2 3 3 1 1 2 3 1 2 2 2 44 

179 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 3 1 2 1 3 3 1 1 43 

180 1 5 5 2 1 1 2 2 3 3 5 4 3 4 2 3 3 3 3 4 3 2 64 

181 4 3 5 5 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 5 4 2 4 4 4 83 

182 5 3 5 3 3 4 4 4 4 1 4 5 4 4 3 5 4 5 2 5 5 3 85 

183 2 4 4 2 2 3 2 2 3 2 4 4 4 4 2 2 2 3 3 4 5 1 64 

184 3 2 3 4 3 2 4 2 2 4 4 3 3 2 4 3 2 3 2 3 3 3 64 

185 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 3 3 2 5 3 5 3 2 66 

186 2 3 4 5 2 2 3 5 4 4 3 2 3 4 5 2 2 5 3 5 4 3 75 

187 2 1 1 1 1 3 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 28 

188 3 2 3 5 2 2 5 3 3 2 3 4 2 4 2 5 3 2 2 3 4 2 66 

189 5 3 3 4 3 2 4 5 3 3 4 5 4 5 4 2 5 2 2 4 4 4 80 

190 3 5 2 3 4 2 4 3 5 5 4 1 4 4 5 1 4 3 5 2 4 3 76 

191 1 1 1 3 1 3 3 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 3 2 1 1 33 

192 2 3 2 1 2 2 2 2 2 4 1 3 1 3 4 1 3 1 2 2 2 2 47 

193 1 3 4 5 2 3 3 3 3 2 4 3 5 1 5 2 3 4 3 3 3 3 68 

194 2 5 5 1 5 4 5 3 3 4 3 3 4 5 3 3 4 3 3 4 4 3 79 

195 2 3 3 3 3 2 1 5 5 3 2 1 3 3 4 1 4 2 2 2 4 3 61 

196 5 4 5 5 3 5 5 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 102 

197 3 2 5 5 2 3 3 3 3 5 2 5 5 4 3 2 4 3 3 2 4 4 75 

198 3 2 1 2 2 2 1 2 2 3 4 2 1 1 5 2 2 1 2 2 2 3 47 

199 3 3 3 3 2 2 2 2 4 2 4 3 4 5 2 1 1 4 3 2 3 2 60 

200 3 4 2 4 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3 5 1 2 2 3 3 4 2 64 

201 2 2 3 2 2 2 3 2 5 1 1 3 4 2 2 2 2 1 3 4 2 2 52 

202 2 2 2 3 2 4 2 1 2 2 1 5 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 51 

203 3 2 4 2 3 2 3 2 1 4 4 4 3 3 2 4 3 4 2 3 2 3 63 

204 3 1 5 2 3 2 5 2 3 3 3 2 4 2 3 3 2 5 3 1 2 5 64 

205 2 4 3 4 2 5 2 1 4 1 4 5 2 5 3 3 2 1 3 5 5 3 69 

206 1 3 5 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 3 4 2 3 3 4 4 4 68 

207 2 3 5 3 1 3 2 1 2 3 4 5 2 2 3 5 3 4 3 3 3 2 64 

208 5 2 5 1 1 1 4 3 3 2 3 4 5 1 5 1 4 3 3 2 2 5 65 

209 2 2 2 4 5 2 2 2 3 2 5 5 2 3 4 3 5 1 3 3 3 4 67 

210 3 3 2 5 5 3 3 2 5 2 5 5 4 5 4 2 3 5 3 4 3 3 79 

211 3 3 4 3 3 3 3 4 1 5 4 3 3 4 3 2 2 4 3 3 3 2 68 

212 3 4 3 1 1 4 1 5 4 1 5 3 2 2 4 3 3 3 3 2 4 4 65 



94 
 

P á g i n a  94 | 100 

 

213 2 2 4 4 2 4 4 3 4 5 3 5 3 4 4 2 4 3 3 4 5 2 76 
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Alpha de 

Cronbach 0.91                  

 

  

Calidad de atención   

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 
TOTA

L 

1 2 3 2 2 2 3 2 2 5 5 3 5 5 4 45 

2 3 3 5 5 3 2 3 3 4 4 3 3 2 5 48 

3 5 3 5 5 3 4 2 2 2 3 5 3 3 4 49 

4 2 3 5 5 2 3 2 2 2 2 3 5 5 5 46 

5 4 3 2 3 3 3 2 2 3 2 1 2 4 2 36 

6 2 3 2 2 2 2 2 2 4 2 1 2 1 3 30 

7 5 4 3 4 3 5 5 3 3 2 3 3 4 4 51 

8 3 2 2 4 5 3 4 4 3 3 3 2 3 4 45 

9 1 3 1 1 1 1 3 4 4 3 4 1 1 4 32 

10 3 4 3 4 3 3 2 3 2 5 3 2 1 5 43 

11 3 3 3 5 2 4 4 4 1 4 5 4 4 4 50 

12 4 3 4 3 2 3 4 3 4 3 4 3 3 3 46 

13 2 4 4 4 5 4 5 3 3 4 3 4 4 5 54 

14 5 2 5 1 1 4 3 1 1 1 3 1 5 2 35 

15 3 4 3 5 2 2 3 4 5 4 5 4 2 5 51 

16 1 3 3 2 3 2 3 2 1 3 1 3 1 2 30 

17 1 2 1 3 3 3 1 3 3 4 3 2 3 2 34 

18 3 4 2 2 2 3 2 2 1 4 3 5 2 2 37 

19 2 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 5 5 52 

20 3 5 2 5 3 5 3 4 5 1 3 5 2 5 51 

21 3 2 2 5 2 2 2 2 1 3 3 4 2 2 35 

22 3 3 3 1 1 2 4 4 4 3 3 5 3 4 43 

23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 16 

24 3 3 3 5 1 5 2 2 2 1 3 5 5 4 44 

25 1 1 1 4 3 5 3 3 3 2 3 4 1 3 37 

26 5 3 5 3 3 5 5 5 5 4 4 5 5 3 60 

27 1 3 3 4 4 3 3 4 4 3 2 2 2 5 43 

28 5 4 4 3 3 5 5 2 2 4 4 1 4 4 50 

29 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 3 2 1 2 25 

30 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 38 

31 3 2 3 4 5 2 3 1 4 3 3 4 3 3 43 

32 5 4 4 5 2 3 1 3 1 5 3 5 5 5 51 

33 1 4 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 21 

34 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 3 1 2 3 26 

35 2 2 3 2 1 2 2 2 3 2 3 1 2 3 30 

36 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 4 2 2 1 30 

37 1 2 2 2 2 3 1 2 2 3 2 3 3 2 30 

38 2 1 2 4 3 3 3 2 5 3 2 2 2 2 36 

39 3 3 4 4 3 1 3 3 4 3 3 3 3 5 45 

40 2 2 2 2 3 5 5 4 2 3 1 4 4 5 44 

41 2 2 3 2 2 2 1 1 4 1 3 5 4 3 35 

42 2 1 4 3 4 3 2 3 3 2 3 4 2 2 38 



95 
 

P á g i n a  95 | 100 

 

43 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 5 3 3 2 40 

44 4 2 4 5 4 2 3 2 2 2 1 4 4 3 42 

45 2 5 5 4 1 2 3 1 1 2 3 3 5 5 42 

46 1 5 5 2 1 5 3 3 2 3 3 2 5 2 42 

47 1 1 3 3 2 5 2 4 2 2 2 2 2 4 35 

48 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 4 2 2 36 

49 4 2 2 4 5 3 4 1 2 5 1 2 3 3 41 

50 2 4 2 3 2 5 3 3 3 3 3 3 2 4 42 

51 3 2 5 5 2 3 3 1 4 4 3 2 2 3 42 

52 2 4 4 2 2 5 3 3 3 3 5 3 2 3 44 

53 2 2 4 3 2 5 4 4 3 3 3 4 2 3 44 

54 2 2 4 4 2 4 3 4 5 3 1 4 2 4 44 

55 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 5 1 1 1 22 

56 1 3 1 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 23 

57 3 2 2 1 1 4 1 4 1 5 3 4 3 4 38 

58 1 3 4 4 4 3 5 4 3 4 3 4 3 2 47 

59 3 1 1 1 3 5 2 3 1 1 2 1 1 3 28 

60 2 2 5 2 2 3 3 3 1 4 3 4 1 1 36 

61 3 2 4 2 2 2 2 2 4 1 3 2 5 2 36 

62 4 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 38 

63 3 2 4 2 3 3 3 3 2 4 3 5 5 3 45 

64 4 3 5 3 3 2 1 3 4 3 3 4 2 5 45 

65 2 3 5 5 2 3 3 5 5 4 5 2 2 5 51 

66 2 3 5 5 4 4 3 3 5 5 3 5 4 4 55 

67 1 4 3 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 21 

68 2 4 3 4 2 1 1 1 1 1 1 1 2 5 29 

69 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 1 30 

70 1 3 3 2 2 5 3 2 2 3 1 2 1 2 32 

71 4 2 5 3 2 3 5 3 2 5 5 3 3 1 46 

72 3 5 5 4 3 2 5 5 4 1 1 5 5 2 50 

73 5 2 3 4 5 5 2 4 4 3 5 5 2 5 54 

74 4 5 3 4 3 4 5 5 4 5 5 5 4 5 61 

75 1 2 2 1 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 19 

76 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 4 1 1 23 

77 2 3 2 1 2 1 2 3 2 1 3 2 2 3 29 

78 1 4 4 2 3 2 2 2 2 3 4 2 3 3 37 

79 4 4 2 2 3 1 2 3 3 3 3 3 2 2 37 

80 3 3 2 3 3 3 4 3 2 2 4 3 2 2 39 

81 1 4 3 1 3 5 5 4 1 4 3 2 3 3 42 

82 4 2 4 4 5 4 4 5 4 4 3 5 4 4 56 

83 5 5 2 5 3 5 5 3 5 5 5 4 5 5 62 

84 4 1 1 1 1 1 4 5 1 1 3 1 1 2 27 

85 1 5 2 1 2 4 1 2 3 4 3 2 3 2 35 

86 5 1 2 1 3 1 4 3 1 4 4 1 1 5 36 

87 4 2 4 3 2 3 3 3 3 3 2 4 4 2 42 

88 5 4 3 3 3 5 3 3 4 2 3 3 4 4 49 

89 2 5 5 4 3 3 3 3 5 5 4 3 5 5 55 

90 5 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 63 

91 2 2 2 2 2 2 1 1 4 2 1 2 2 2 27 

92 2 2 2 3 2 1 3 3 3 3 1 3 2 2 32 

93 4 3 3 1 2 2 2 4 2 4 5 4 5 1 42 

94 2 3 5 5 2 2 3 2 3 4 3 4 2 3 43 

95 3 2 5 3 4 2 3 5 2 4 3 3 3 4 46 

96 3 2 5 3 3 3 3 3 2 4 5 4 3 4 47 



96 
 

P á g i n a  96 | 100 

 

97 4 3 5 5 2 3 5 3 5 4 2 5 4 4 54 

98 5 3 4 4 3 5 2 4 5 5 4 4 5 5 58 

99 2 1 2 2 3 1 2 2 1 2 3 2 2 2 27 

100 1 5 2 2 2 5 3 3 5 2 1 2 1 3 37 

101 3 1 3 3 2 4 3 2 3 2 2 5 2 2 37 

102 3 2 2 2 3 4 2 2 5 1 3 4 4 2 39 

103 3 2 3 2 3 2 3 4 3 3 4 2 3 2 39 

104 3 3 4 4 3 4 3 3 2 3 1 3 3 2 41 

105 2 2 4 3 3 2 3 3 4 5 1 3 2 4 41 

106 3 2 2 2 2 3 2 1 3 3 3 2 1 2 31 

107 2 3 2 4 3 3 2 5 1 1 3 2 2 4 37 

108 4 4 3 4 3 3 2 2 2 2 2 2 4 2 39 

109 2 2 3 4 4 3 2 4 4 5 4 3 3 4 47 

110 2 1 1 1 5 1 2 1 4 3 1 3 1 4 30 

111 1 2 2 2 4 1 3 3 3 5 2 1 1 2 32 

112 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 4 2 2 3 35 

113 1 3 4 5 2 3 2 2 2 2 2 2 4 2 36 

114 3 3 2 2 4 3 1 1 4 5 2 3 3 3 39 

115 3 3 2 2 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 44 

116 2 3 5 5 2 3 2 3 5 2 4 2 2 5 45 

117 3 3 2 5 5 2 2 2 4 4 3 4 3 3 45 

118 1 5 2 4 1 2 3 2 2 2 3 2 1 2 32 

119 3 2 3 1 1 3 3 2 1 2 5 4 3 4 37 

120 3 2 2 2 2 3 3 3 4 3 3 4 3 2 39 

121 4 4 3 1 3 4 4 3 4 4 2 3 1 3 43 

122 3 3 4 2 4 3 3 4 4 4 2 5 2 2 45 

123 5 3 5 5 2 3 2 3 5 2 3 3 3 3 47 

124 3 3 3 5 3 3 3 3 4 5 4 3 5 2 49 

125 2 2 5 5 4 4 3 3 2 5 3 3 5 5 51 

126 2 3 5 3 1 1 1 1 2 1 5 3 2 3 33 

127 3 2 2 3 2 2 2 2 4 4 3 4 2 2 37 

128 3 1 5 2 3 3 2 2 3 3 3 5 1 3 39 

129 5 3 5 3 3 5 2 1 2 2 1 2 2 4 40 

130 2 5 5 5 2 2 3 5 5 3 5 5 2 4 53 

131 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 3 1 1 2 24 

132 3 2 1 2 2 2 3 2 3 2 5 1 2 2 32 

133 1 4 3 1 1 5 4 4 1 1 5 5 1 2 38 

134 2 2 2 4 5 2 1 3 3 3 3 4 2 3 39 

135 2 3 2 5 3 4 3 3 3 2 3 4 4 3 44 

136 4 2 4 4 3 3 3 4 2 3 5 3 4 4 48 

137 5 3 4 5 1 5 4 3 2 4 5 3 4 4 52 

138 4 5 5 5 2 2 3 5 5 3 5 5 4 2 55 

139 2 3 3 4 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 37 

140 3 5 2 1 3 3 2 1 4 4 2 5 2 3 40 

141 3 3 2 2 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 45 

142 4 3 4 4 3 5 5 5 2 5 2 5 4 5 56 

143 2 3 1 1 1 3 3 1 2 2 2 2 2 2 27 

144 1 3 3 2 2 2 1 2 1 3 1 2 2 2 27 

145 1 3 3 2 1 4 1 3 2 3 2 2 3 2 32 

146 4 3 4 3 3 5 5 4 4 4 3 3 3 5 53 

147 2 5 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 5 58 

148 2 3 3 1 3 1 2 3 2 1 5 1 1 2 30 

149 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 32 

150 4 5 2 2 3 3 2 5 2 5 5 5 1 2 46 



97 
 

P á g i n a  97 | 100 

 

151 5 2 5 3 5 5 2 4 2 4 3 1 2 4 47 

152 4 5 4 3 4 2 1 5 5 5 2 4 4 4 52 

153 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 19 

154 2 3 3 3 2 2 3 2 2 1 1 3 3 3 33 

155 2 3 4 5 2 3 3 3 3 3 3 4 2 5 45 

156 3 5 2 3 3 5 3 2 3 4 2 5 2 4 46 

157 4 2 3 1 3 5 5 4 3 4 5 3 3 2 47 

158 5 2 2 5 5 4 4 3 5 2 3 1 2 5 48 

159 2 5 2 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 34 

160 1 1 1 1 2 2 5 5 3 2 5 3 1 2 34 

161 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 4 36 

162 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 4 2 2 3 38 

163 2 5 2 2 3 5 2 2 2 2 5 2 2 2 38 

164 4 1 3 1 2 4 4 4 5 4 4 3 3 2 44 

165 2 3 5 3 2 5 2 3 3 3 5 3 3 3 45 

166 3 3 4 5 1 3 3 3 2 4 4 3 3 5 46 

167 4 2 3 2 3 5 5 5 2 5 4 5 2 1 48 

168 3 2 4 2 3 5 3 4 2 5 5 5 4 1 48 

169 3 4 5 4 1 3 4 3 5 5 3 5 3 2 50 

170 5 3 4 3 4 5 4 5 4 4 5 3 5 5 59 

171 3 3 3 5 2 2 2 1 1 1 4 2 2 2 33 

172 1 3 3 5 4 3 2 2 2 2 3 2 1 4 37 

173 2 1 2 3 3 4 2 2 4 2 5 5 2 4 41 

174 1 3 4 5 2 2 3 2 4 4 2 2 5 2 41 

175 4 2 3 5 1 3 3 3 4 4 3 3 2 2 42 

176 2 2 2 2 2 4 2 2 2 4 3 3 2 2 34 

177 4 4 2 2 3 2 2 3 5 2 3 3 4 2 41 

178 1 1 4 4 1 1 3 2 1 1 3 2 2 1 27 

179 2 3 2 1 2 1 2 3 3 2 4 1 1 2 29 

180 3 3 2 4 2 3 2 2 4 2 2 5 3 3 40 

181 2 2 4 3 5 5 2 5 4 4 5 2 3 4 50 

182 5 5 5 5 3 4 3 3 4 3 3 3 3 5 54 

183 5 3 4 1 2 1 2 3 2 2 4 4 5 3 41 

184 2 2 4 2 3 4 2 3 3 3 3 3 5 2 41 

185 1 3 5 3 3 4 3 4 2 3 5 1 1 3 41 

186 3 5 4 3 3 3 4 1 5 4 4 3 2 3 47 

187 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 19 

188 5 2 5 5 3 4 2 4 2 2 1 2 2 4 43 

189 2 2 4 5 3 5 4 3 3 3 3 4 4 4 49 

190 1 5 3 4 3 5 3 3 3 3 3 4 1 5 46 

191 3 3 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 21 

192 5 2 5 1 1 2 1 1 1 1 1 2 5 2 30 

193 4 3 4 3 1 5 3 3 2 3 2 3 2 5 43 

194 3 3 4 4 2 3 3 3 5 2 5 4 3 4 48 

195 4 2 3 4 2 2 3 2 3 3 1 2 4 3 38 

196 3 5 3 5 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 61 

197 3 3 4 2 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 46 

198 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 1 1 30 

199 2 3 5 5 2 2 2 2 2 5 1 2 2 4 39 

200 3 3 4 3 3 2 2 3 3 4 3 4 3 2 42 

201 2 3 1 1 4 4 3 2 2 3 1 2 3 2 33 

202 1 2 3 2 3 2 1 3 2 4 2 2 3 3 33 

203 3 2 4 2 3 3 3 3 4 2 2 3 3 2 39 

204 2 4 5 5 2 3 2 3 3 3 3 4 1 1 41 
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205 3 4 3 3 2 4 2 3 5 5 1 5 2 2 44 

206 3 4 4 2 3 2 3 3 4 3 4 3 3 2 43 

207 3 3 2 2 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 41 

208 3 3 3 1 1 4 5 4 1 5 1 4 3 2 40 

209 3 3 3 5 5 5 3 1 2 2 2 2 2 4 42 

210 3 4 4 4 4 4 3 1 4 4 3 4 1 5 48 

211 5 3 2 1 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 37 

212 2 4 3 3 3 3 2 3 3 5 2 2 5 2 42 

213 2 3 2 2 4 2 2 4 2 3 3 3 2 2 36 

VAR 

1.5

1 

1.1

6 

1.5

7 

1.8

2 

1.0

8 

1.6

2 

1.2

6 

1.2

0 

1.7

5 

1.5

4 

1.3

3 

1.5

8 

1.6

9 

1.5

8 83.65 

Pearso

n 

0.5

0 

0.4

1 

0.5

8 

0.5

9 

0.4

1 

0.5

8 

0.5

8 

0.5

9 

0.5

5 

0.5

9 

0.4

0 

0.5

9 

0.5

6 

0.6

2 1.00 

                     

 Alpha de Crombach 
0.8

1           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



99 
 

P á g i n a  99 | 100 

 

Anexo 4. Evidencia digital de similitud 
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Anexo 5. Autorización de publicación en el repositorio  


