UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
ESCUELA DE POSGRADO
UNIDAD DE POSGRADO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

“IMAGEN ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO
ACADEMICO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TECNOLOGICA
DE LIMA SUR”

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO
DE DOCTOR EN ADMINISTRACION

AUTOR: TEODORO NERI DIAZ LEYVA
ASESOR: DR. KENNEDY NARCISO GOMEZ

LINEA DE INVESTIGACION: CIENCIAS SOCIALES Y
DESARROLLO HUMANO

Callao, 2023
PERU



Document Information

Analyzed document TESIS- IMAGEN ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TECNOLOGICA DE LIMA SUR.pdf
{D176106914)

Submitted 2023-10-16 19:51:00

Submitted by posggado fca

Submitter email posgrado.fca@unac pe

Similarity 15%

Analysis address posgrado.fca unac@analysis.urkund.com

Sources included in the report

SA

SA

SA

SA

SA

SA

SA

SA

SA

Universidad Nacional del Callao / INFORME FINAL- SALVADOR APOLINAR TRUJILLO

PEREZ.pdf

Document INFORME FINAL- SALVADOR APOLINAR TRUJILLO PEREZ pdf (D135572096) 88 2
Submitted by: fig.investigacion@unac.edu pe

Receiver: fiq.investigacion.unac@analysis urkund.com

Universidad Nacional del Callao / Tesis OCTAVIO ESPINOZA CHAVEZ - Carstula-
Recomendaciones.docx

Document Tesis OCTAVIO ESPINOZA CHAVEZ - Carétula-Recomendaciones.docx (D58701368) 88 2
Submitted by: octavio.espinoza@upn.edu pe

Receiver: posgrado.fce unac@analysis.urkund.com

BENITES Y SAMAME FINAL 12-06.docx 0o 4
Document BENITES Y SAMAME FINAL 12-06.docx (D140136360) o
1A_Mamani_Mamani_Rocio_Veronica_Doctorado_2018.docx e B
Document 1A_Mamani_Mamani_Rocio_Veronica_Doctorado 2018 docx (D45074273) T
Tesis_Posgrado_Ana_11_12_2018.docx [=1= Y
Document Tesis_Posgrado_Ana_11_12_2018 docx (D4B543295) =
Ana%CC%81lisis+y+discusio%CC%81n+de+resultados.docx oo g
Document Ana%CC%81lisis+y+discusio%CC%81n+de+resultados.docx (D172435582) o
“Calidad de servicio e imagen corporativa en los clientes comodatarios de la empresa.pdf
Document “Calidad de servicio e imagen corporativa en los clientes comodatarios de la 5B 4
empresa pdf (D167828539)
Universidad Nacional del Callao / Tesis Doctoral Elmer Oyarce Alvarado.docx
Document Tesis Doctoral Elmer Oyarce Alvarado.docx (D112594518) oo 2
Qo

Submitted by: posgrado fca@unac.pe
Receiver: posgrado fca unac@analysis urkund com

PERU - BETANCOURT PEREIRA JESSENIA ISABEL.pdf
Document PERU - BETANCOURT PEREIRA JESSENIA ISABEL pdf (D146911677)




Facultad:

Unidad de Investigacion:

Titulo:

Autor:

Asesor:

Lugar de Ejecucion :

Unidad de Andlisis:
Tipo:

Enfoque:

Disefio de Investigacion:

Tema OCDE:

INFORMACION BASICA

Ciencias Administrativas

Posgrado

‘Imagen organizacional y calidad del servicio

académico de la Universidad Nacional Tecnoldgica
de Lima Sur”
Mg.Teodoro Neri Diaz Leyva

Cdédigo ORCID: 0000-0002-6174-7672
DNI:10617789

DR. Kennedy Narciso Gémez

Codigo ORCID: 0000-0002-4970-7774
DNI: 22475848

Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur

Estudiantes
Basica
Cuantitativo

No experimental

Negocios, Administracion



HOJA DE REFERENCIA DEL JURADO Y APROBACION

Miembros del Jurado

Dr. Duran Herrera Victor Hugo : Presidente
Dr. De la Torre Collao Luis Alberto : Secretario
Dr. Aguilar Loyaga Santiago Rodolfo  : Vocal

Dr. Nieves Barreto Constantino Miguel : Vocal

Dr. Kennedy Narciso Gomez: Asesor de tesis

N° de libro: 01
N° de folio: 96
N° acta de sustentacion de tesis: 024-2023-UPG-FCA-UNAC

Fecha de aprobacién de tesis: 09 de noviembre del 2023



DEDICATORIA

A mi hijo David, aunque tiene solo 5 afios, ha sido
testigo de mi dedicacion y esfuerzo en cada etapa
de este desafio académico, y quiero expresar
cuanto valoro su presencia en mi vida. Quiero ser
un ejemplo para €l, mostrandote la importancia de
la perseverancia, el trabajo duro y el amor por el

conocimiento.



AGRADECIMIENTO
A las autoridades, docentes de la universidad y a
los administrativos que trabajan en ella por su

apoyo durante mi tiempo en la institucion.

Vi



INDICE

INDICE ...ttt ettt ettt ettt ettt ettt et e b et e s bt e e bt e e s bt e e be e e be e e sbe e e me e e ebneenbeeeseeennneesneeenneennneens 1
INDICE DE TABLAS ...ttt e e e e e e e et e ettt e e s e e e eeee et eenbsnan e e eeeeeeeeaenennnnnnnnnns 3
INDICE DE FIGURAS ...ttt ettt e e e e e e e e e et ettt e s e e e e e e e e e een b e s e e s e eeeeeeeenennnnnaanaes 4
RESUMEN L.ttt ettt ettt e e e e ettt ettt e e e eeeaaaaaaeeeaaesaaaaannnnnnnresnenneenees 5
RESUMO ...ttt ettt ettt ettt e st et e s bt e st e s at e e sab e e sat e e sab e e sabeesabeesabeesabeesateesnneesaneenn 6
RIASSUNTO ..ottt ettt ettt ettt ettt e s e e be e st e st e sat e e st e e sat e e s ab e e s b e e sateesabeesaneesaneesaneesaneenn 7
INTRODUGCCION ...ttt e e ettt s e s e e e e e e s ettee s s e s e e eeeeeeeeeeesnann s eeeaeeeseeenennnnnnnnnns 8
I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ..ottt e e e e e e e e e e e e e e e e 10
1.1. Descripcién de la realidad problematica ........cccceeeeeeciiiiiee e 10
1.2. Formulacion del problema .........cooo i 13
1.2.1. Problema SENEral ....oc.uiiiiie e e e 13
1.2.2. Problemas eSPecifiCoS ....ccooiciiieeeeeeee s 13

0 T 0 oY= {1V o T PRI 13
1.3.1. (0] o[V o X (=1 T=T - | T 13
1.3.2. Objetivos ESPECITICOS ...uvriiiiieiccciiieee et e e e e e e e saraaeeaeas 14

LA, JUSEIFICACION .ttt st e e st e e s e e e e s 14
1.5. Delimitantes de 1a iNVeStiZaCiON ......cccveieeii i 15
Il MARCO TEORICO ... .cvuimiieiriiieieieie ittt sttt 17
2.0, ANTECEAEBNTES ..eiiiiieiieeiee ettt e 17
2.1.1. Antecedentes iNternacionales .........cooiveiieiiiie i 17
2.1.2. Antecedentes NACIONAIES. ........uii i e 19

2.2, BaSES TEOMICAS .eeeuuee ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt bt et he e bttt e she e a b e sat e e nhe e bt e e nare e naeeenaee 21
2.2.1. Teoria de |as OrganiZaCioNeS.......cccccuiieiee e it e e e e e eaees 21
2.2.2. IMAgEN OrgaANIZACIONAN . .uiiiiiiiiiiiiee e e s e errae e e e e e eaes 25
2.2.3. Calidad del servicio aCad@miCO ......ccoveeeiiiiiiieeiiie e 28

D2 TR \V/ - T ol W olo g [ ol =T o | £V - | FO PR 31
2.4.  Definicidn de tErminos BASICOS. ......oivuiiiiiiiiiieee e 33
2.5, MaArco filoSOfICO. ...uiiiuiieiiiiiie et e 35
1. HIPOTESIS Y VARIABLES........oviviteeieietceeeetcetee et ettt en st essassesens s sasaensaeas 38
T I o 11 o | T £ UPURPUUTR 38
3.1.1. Operacionalizacidn de variables .........cocccviieiiiicciiieee e 38

IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO ..ottt 41
o I 1 Y=Y o Yo T g 1=1 e Yo o] Lo} 4ol S PRSP 41



4.2.  MEtodo de INVESTIZACION. ...uuiiieei ittt e et e e e e e e sbrre e e e e e eabaaeeaeeeeanes 42

4.3,  PODIaCiON Y MUESIIA. ..ceveeiiiiiiieeeceee e e e e e e eeeeeeeeeeeeees e s s enassnarenes 42
4.4.  Lugar de estudio y periodo desarrollado. ........cccceeecuiiiiiiiiiiciiiiiee e 43
4.5. Técnicas e instrumentos para la recoleccién de la informacion. ............ccoccovveeeennnns 43
4.6.  Andlisis y procesamiento de datos. ........cccccuiieieeiiciiiieee e e e 44
4.7.  Aspectos éticos en iNVESTIZACION. ......uviiiii ittt ecrre e e e e eraae e e e e e eanes 44
V. RESULTADOS ...ttt e s e e e e e et ettt bbb aa e e s e e e eeseeeeesbanaaseeeeeesasenessnsnnnn 46
5.1 ReSUIAdOS dESCIIPLIVOS. ..vvriieeiiiiiiiie ettt e e e e e sbree e e e e e sabeees 46
5.2 Resultados iNferenCiales. ........oovieeiiiiiieeiee e 63
VI. DISCUSION DE RESULTADOS ..ottt sttt ss st sas s s s s s 71
6.1 Contrastacion y demostracién de la hipdtesis con los resultados .........cccceeeeeivieeenn. 71
6.2 Contrastacion de los resultados con otros estudios similares. ..........ccocoevveeiieinneenne 72

6.3 Responsabilidad ética de acuerdo a los reglamentos vigentes (el autor de la

investigacion se responsabiliza por la informacién emitida en el informe).........ccccceeeennneee. 75
VII. CONCLUSIONES ...ttt ettt ettt ettt ettt ettt e sate e st e st e s e e st e e sabeesaneesaneas 76
VIII.  RECOMENDACIONES ...ttt ettt ettt ettt st e s e e st e saneesaneesanees 78
IX. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. ...ttt e e e e e e ettt e s e e e e e eeeeeeenennaaas 80
ANEXOS ..ttt ettt et e et e et e e e e e bbb e ettt et et e e e e e e e aaeeaaee e e e e e e e e nbanbrnreebeeeeeeeteeeas 86
Anexo 1: Matriz de CONSISTENCIA ...eieiiiiiiiiiiie it 87
Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos .........cooveevieeriieiiieie e 88
Anexo 3: Validacion con jUiCio de EXPEItOS......ciuicuiiiiiieiiiiiiieee et e e srree e e e e e e e e e aaees 91
Anexo 4: Matriz analisis de juiCio de eXPErTOS ..........ueieeeeiiiiiiie e e e e e e e 94
ANEXO0 5: BASE A dAtOS ...eiiuriiiiiiiie ettt e e s 95



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Tipos de innovacidn organizacional ..............ccecveiiereereeneeneeseee e 24
Tabla 2 Matriz de operacionalizacion de variables ..........cccccveveeviievieceece e 40
Tabla 3 Estadistica de fiabilidad para el instrumento de recoleccién de datos.............. 43
Tabla 4 Estadistica de fiabilidad del cuestionario calidad del servicio académico ........ 44
Tabla 5 Estadistica de fiabilidad del cuestionario imagen organizacional ...................... 44
Tabla 6 Frecuencias de la variable calidad del servicio académico ..........cccccecevervennnee. 46
Tabla 7 Frecuencias de la dimensidn nivel académico .........ccccvevveveveveeieneneeeeeeee 47
Tabla 8 Frecuencias de la dimension planes curriculares ...........c..coccoeveveveneinenenenen 48
Tabla 9 Frecuencias de la dimension organizacion y gestion ..........cccceecveeeeveeceesvenennns 50
Tabla 10 Frecuencias de la dimension informes de 10S medios.........cccoceeveveveneeieneenne. 52
Tabla 11 Frecuencias de la dimension identidad organizacional............c.cccceeeevieiienen. 53

Tabla 12 Tabla cruzada de la variable calidad del servicio académico y la variable
IMAGEN OrgANIZACIONAL. ...c..evveriiiiiriirte ettt sttt sb et be b ne st 55
Tabla 13 Tabla cruzada de la dimensién nivel académico y la variable imagen
OFQANIZACIONAL.....c.viiiieieeie ettt s e e e s te e s te e be e beesbeesbeesbeessesaseeaseessesssesasesnsesenens 56
Tabla 14 Tabla cruzada de la dimensién planes curriculares y la variable imagen
OFQANIZACIONA ...ttt bttt b et b e s bttt e s b nae et nne 58
Tabla 15 Tabla cruzada de la dimensién ensefianza y la variable imagen

(o]0 =1 a1 7.2= Tor (o] 4 - | F USRS 59

Tabla 16 Tabla cruzada de la dimensién organizacién y gestion y la variable imagen

o]0 =T g1 72= Tox (o] o - | PP PSPPSR 61
Tabla 17 Prueba de normalidad a la variable de estudio Imagen organizacional.......... 63
Tabla 18 Grado de relacién segun coeficiente de correlacion Spearman ...................... 64

Tabla 19 Correlacion entre las variables calidad del servicio académico y la imagen

(o] (o =114 Tod (o] o - | PSR 65
Tabla 20 Correlacion entre la dimension nivel académico y la variable imagen

(o]0 =T a1 7.2= Tox (o] o F- | PRRPRSPRSR 66
Tabla 21 Correlacion entre la dimension planes curriculares y la variable imagen

(o] (o F= 1] 4= Tox (o] o - | PSSR 67
Tabla 22 Correlacion entre la dimensién ensefianza y la variable imagen
OFQANIZACIONA ...ttt sttt b e bt et be bt et e s b nae e et st 68
Tabla 23 Correlacion entre la dimension organizacion y gestion y la variable imagen

OFQANIZACIONAL.....c.vicii ettt sttt e st e et e e st e e te e be e teeabeesbeestesabeeabeensesssesanesnsesenens 69



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 La organizacion COMO SISTEMA.........cccvevuieiiieieeiecie ettt steeve e e 23
Figura 2 Definicidn de la calidad .............coveieriiieieieseceeeeee e 29
Figura 3 Gréfico de barras de la variable calidad del servicio académico...................... 47
Figura 4 Gréfico de barras de la dimension nivel académico..........cccceevevveveesreecreenenen. 48
Figura 5 Grafico de barras de la dimension planes curriculares..........cccoovevvecvvecveenennen. 49
Figura 6 Grafico de barras de la dimension ensefanza...........ccccooeeveeveeireeseesiecceesveenne. 50
Figura 7 Gréfico de barras de la dimension organizacion y gestion............ccccecevevennenene 51
Figura 8 Gréfico de barras de la variable imagen organizacional.............ccccceeeveevvennennen. 52
Figura 9 Grafico de barras de la dimension informes de los medios..........ccccccvevvenneneee. 53
Figura 10 Grafico de barras de la dimensién identidad organizacional........................... 54

Figura 11 Grafico de barras de las variables calidad del servicio académico e imagen
(o]0 =T a1 7.2= Tox (o] o F- | PRRPRSPRSR 56
Figura 12 Gréfico de barras de la dimensidn nivel académico y la variable imagen

(o]0 =1 a1 r.2= Yo (o] 4 T- | FU RS URURR PP 57
Figura 13 Grafico de barras de la dimensién planes curriculares y la variable imagen
OFQANIZACIONA ...ttt ettt bbb s b e s et et saeeaeete st 59
Figura 14 Gréfico de barras de la dimensidn ensefianza y la variable imagen

(o]0 =1 a1 7.4= Tor (o] 4 T- | RO URPRSR 60
Figura 15 Grafico de barras de la dimensién organizacion y gestion y la variable

IMAgEN OrgaANIZACIONAL.......coueiuiiiiriiriiet ettt sttt besbe et et sbeeaeene e 62



RESUMEN

El objetivo de la presente investigacién es determinar la relacién entre la
calidad del servicio académico y la imagen de organizacional de la Universidad
Nacional Tecnologica de Lima Sur, la investigacion es de tipo basico, nivel
correlacional, enfoque cuantitativo y presenta un disefio correlacional, no
experimental y transversal. Se utilizé el cuestionario en escala de Likert para
obtener las percepciones de los estudiantes con respecto a las variables calidad
del servicio académico e imagen organizacional y asi determinar la relacion de
las mismas utilizando coeficiente de correlacion de Spearman. La muestra

empleada fue probabilistica y representativa de 223 estudiantes.

El estudio presenta sus resultados a través de un analisis estadistico que
abarca tanto el enfoque descriptivo como el inferencial. En el analisis descriptivo,
se emplearon graficos de barras y tablas cruzadas para presentar los datos. Por
su parte, el andlisis inferencial se bas6 en la contratacién de hipétesis, que

constituye el propésito central de la investigacion.

Desde una perspectiva descriptiva, los hallazgos de la investigacion
revelaron que el 47.5% de los estudiantes consideraron que la calidad del
servicio académico es buena, al igual que la percepcion de la imagen
organizacional. Por otro lado, unicamente el 4% de los encuestados indicaron
que es muy buena ambas variables a la vez. Asimismo, la prueba de hipoétesis
general arroj6 un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.655 entre las
variables "calidad del servicio académico” e "imagen organizacional'. Este
resultado pone de manifiesto una correlacion directa y considerable entre dichas
variables. Es importante destacar que el p-valor obtenido fue inferior a 0.05, lo
cual condujo al rechazo de la hipétesis nula en favor de la hipétesis del
investigador, subrayando asi la presencia de una correlacion significativa.

Palabras clave: calidad del servicio académico, imagen organizacional.



RESUMO

O objetivo da presente investigacdo € determinar a relacdo entre a
qualidade do servico académico e a imagem organizacional da Universidade
Tecnoldgica Nacional de Lima Sur, a investigacdo é de tipo basico, nivel
correlacional, abordagem quantitativa e apresenta uma correlagéo, ndo -design
experimental e cruz. O questionario da escala Likert foi utilizado para obter a
percepcdo dos alunos quanto as variaveis qualidade do servico académico e
Imagem organizacional e assim determinar sua relagdo por meio do coeficiente
de correlagdo de Spearman. A amostra utilizada foi probabilistica e

representativa de 223 alunos.

O estudo apresenta seus resultados por meio de uma analise estatistica
que engloba tanto a abordagem descritiva quanto a inferencial. Na analise
descritiva, foram utilizados gréficos de barras e crosstabs para apresentagédo dos
dados. Por seu lado, a analise inferencial baseou-se na contratacdo de

hipoteses, que constitui 0 objetivo central da investigacao.

Numa perspetiva descritiva, os resultados da investigagao revelaram que
47,5% dos alunos consideraram que a qualidade do servico académico € boa,
assim como a percecdo da imagem organizacional. Por outro lado, apenas 4%
dos pesquisados indicaram que ambas as variaveis sdo muito boas ao mesmo
tempo. Da mesma forma, o teste de hipétese geral apresentou um coeficiente de
correlacdo de Spearman de 0,655 entre as variaveis "qualidade do servico
académico” e "imagem organizacional". Esse resultado revela uma correlacéo
direta e consideravel entre essas variaveis. E importante destacar que o p-valor
obtido foi inferior a 0,05, o que levou a rejeicdo da hipotese nula em favor da
hipétese do pesquisador, sublinhando assim a presenca de correlacdo

significativa.

Palavras-chave: qualidade do servico académico, imagem organizacional.



RIASSUNTO

L'obiettivo della presente indagine e determinare la relazione tra la qualita
del servizio accademico e I'immagine organizzativa dell'Universita Tecnologica
Nazionale di Lima Sur, l'indagine e di tipo base, livello correlazionale, approccio
guantitativo e presenta un approccio correlazionale, non -design sperimentale e
croce. Il guestionario della scala Likert & stato utilizzato per ottenere le percezioni
degli studenti riguardo alle variabili qualita del servizio accademico e immagine
organizzativa e quindi determinare la loro relazione utilizzando il coefficiente di
correlazione di Spearman. Il campione utilizzato € probabilistico e

rappresentativo di 223 studenti.

Lo studio presenta i suoi risultati attraverso un'analisi statistica che
comprende sia l'approccio descrittivo che quello inferenziale. Nell'analisi
descrittiva, sono stati utilizzati grafici a barre e tabelle a campi incrociati per
presentare i dati. Da parte sua, I'analisi inferenziale si & basata sulla contrazione

di ipotesi, che costituisce lo scopo centrale dell'indagine.

Dal punto di vista descrittivo, i risultati della ricerca hanno rivelato che il
47,5% degli studenti ritiene che la qualita del servizio accademico sia buona, cosi
come la percezione dellimmagine organizzativa. D'altra parte, solo il 4% degli
intervistati ha indicato che entrambe le variabili sono molto buone allo stesso
tempo. Allo stesso modo, il test di ipotesi generale ha prodotto un coefficiente di
correlazione di Spearman di 0,655 tra le variabili "qualita del servizio
accademico" e "immagine organizzativa". Questo risultato rivela una correlazione
diretta e considerevole tra queste variabili. E importante evidenziare che il p-
value ottenuto era inferiore a 0,05, il che ha portato al rifiuto dell'ipotesi nulla a
favore dell'ipotesi del ricercatore, sottolineando cosi la presenza di una

correlazione significativa.

Parole chiave: qualita del servizio accademico, immagine organizzativa.



INTRODUCCION

Las organizaciones de hoy siempre estan en constante busqueda de ser
reconocidas en el mercado, lograr el posicionamiento de su imagen no es una
tarea sencilla, requiere de acciones destinadas a lograr distinguirse por su
producto o servicio de calidad ante los competidores. Las universidades son
organizaciones que siempre estan procurando formar profesionales
competentes. El sector universitario en el Peru ofrece diversas opciones de
eleccion para cursar estudios superiores, por lo tanto, se requiere proyectar

informacion de las mismas en relacion a la calidad de los servicios que ofrece.

Las universidades desde que se crea van construyendo su imagen como
quiere ser vista ante la sociedad en funcion a su gestion en la calidad académica
qgue brinda, la proyeccién social que realiza en su entorno, en la investigacion

docente, entre otros, que permita captar a los mejores estudiantes y docentes.

La Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur es una universidad que
lleva poco tiempo en el mercado, inicio sus actividades académicas en el afio
2007 y cuenta con cinco carreras profesionales Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Electronica y comunicaciones, Administracion de Empresas, el
namero de postulantes a dicha casa de estudios es bajo en comparacion a otras
Universidades en el Peru. Existen factores multidimensionales que influyen en la
reputacion de su imagen en la sociedad y en la eleccién de una universidad en

los estudiantes.

La presente investigacion tuvo el proposito de determinar la relacion entre la
calidad del servicio académico y la imagen de la Universidad Nacional
Tecnoldgica de Lima Sur segun la percepcion de los estudiantes, a fin de que los
resultados obtenidos de la investigacion permitan a sus autoridades establecer
politicas de posicionamiento como la universidad que brinda altos estandares de
calidad académica.



La investigacién se estructura de la siguiente manera:

En el capitulo 1, se plantea la problematica, describiendo la realidad y
exponiendo los objetivos y justificacién. El capitulo 2 aborda antecedentes,
bases tedricas y definiciones. En el capitulo 3 se presentan hipotesis y variables
junto a su operacionalizacion. El capitulo 4 detalla la metodologia, incluyendo
disefio, método, poblacion, instrumentos, analisis de datos y aspectos éticos. El
capitulo 5 muestra resultados a través de graficos y pruebas inferenciales. En el
capitulo 6 se contrastan hipétesis, comparando con otros estudios y
considerando la ética. Los capitulos 7 y 8 contienen conclusiones vy
recomendaciones, respectivamente. El capitulo 9 lista las referencias

bibliograficas.



. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién de larealidad problematica

Es importante considerar que la reputacion de una universidad publica, tanto
entre los estudiantes como en la sociedad en general, se ve moldeada por
diversos factores multidimensionales; estos pueden incluir la calidad del servicio
académico, la proyeccion social, la investigacion, entre otros aspectos. Una
imagen positiva siempre resultara atractiva para atraer a los mejores estudiantes
y docentes. A pesar de que algunas universidades cuentan con carreras
profesionales atractivas, investigadores y profesores especializados, en
ocasiones no lograr comunicar su verdadero potencial, dando lugar a una
percepcion menos favorable. Ademas, algunas universidades, en su afan de
alcanzar posiciones en rankings, podrian adoptar enfoques que no se alinean
totalmente con la mejora real de la calidad académica. También eventos
adversos relacionados con la organizacién y gestion de la institucion afectan la
confianza en la misma, generando un impacto negativo en su imagen. Es
importante abordar cada tema individualmente para determinar su posible
relacion en la percepcion general de la universidad, lo que servira como punto
de partida para investigaciones en diferentes niveles, con el objetivo de fortalecer

la reputacion y el prestigio de la institucion.

Surge la preocupacion de que exista la posibilidad de que la calidad del
servicio académico esté impactando negativamente en la imagen de la
universidad. Se plantea la necesidad de llevar a cabo una investigacién para
entender si la prestacion de los servicios académicos podria estar afectando la
percepcion general de la institucion. Es probable que la posicion de la
universidad en el ambito educativo, a través de una imagen institucional
atractiva, se vea desafiada por la premisa de que la calidad académica

desempefie un papel en la percepcion de la comunidad y los estudiantes.
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En el actual contexto dindmico, marcado por cambios acelerados en
conocimientos y tecnologia, tanto las organizaciones en general como las
universidades en particular se enfrentan a desafios constantes para alcanzar sus
metas y satisfacer las crecientes demandas de los “clientes”. Un nivel académico
deficiente podria tener un impacto negativo en la calidad de los servicios
académicos ofrecidos por la universidad, lo que a su vez afectaria su imagen

organizacional (Ropa, 2014).

La falta de calidad en la ensefianza universitaria puede tener repercusiones
significativas en la reputacién global de la universidad. Dada la intangibilidad de
los resultados académicos la percepcion se convierte en un elemento importante
para evaluar la calidad, haciendo imperativo que las universidades mantengan
estandares elevados para cumplir con las expectativas de los estudiantes y
asegurar una posicidbn competitiva a nivel nacional. Se deberia impulsar la
creacion de estructuras innovadoras destinadas a abordar desafios especificos
relacionados con la calidad de la ensefianza universitaria, con el objetivo de
garantizar el derecho a una educacién de calidad y ser, al mismo tiempo,

instituciones competitivas (Vega-Robles & Mejias, et al., 2015).

Es esencial forjar una identidad distintiva para destacar, requiriendo una
evaluacion interna de la universidad para identificar fortalezas y areas de mejora.
Se debe destacan la importancia de mantener una imagen institucional alineada
con los objetivos, ya que una percepcidn desfavorable podria resultar en pérdida
frente a otras instituciones (Alvarez, Labrada & Vega , 2019). La calidad y la
imagen organizacional se podrian ver afectadas si los planes curriculares no
respaldan la identidad de la universidad. Por ende, se hace imperativo integrar
la gestion de la imagen institucional directamente en la planificacion académica,
asegurando que los planes curriculares no solo cumplan con estandares
académicos, sino que también fortalezcan la identidad de la universidad,

contribuyendo positivamente a su calidad y percepcion general.
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En el Perd, en los dltimos afios, tanto las universidades publicas como
privadas han experimentado un proceso exhaustivo de evaluacion de sus
propositos a través de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria (SUNEDU). Esta institucion se encarga de garantizar una oferta
educativa de calidad para los estudiantes mediante el licenciamiento y
supervision de los servicios universitarios, promoviendo la eficiencia,
previsibilidad, transparencia y respeto a la autonomia universitaria, segun
establecido en la Ley Universitaria N°30220. En este sentido, es responsabilidad
de las universidades mantener las condiciones basicas de calidad en el futuro,
ya que esta es la razon de su existencia. Entre los diversos factores asociados
a la calidad de la educacion universitaria, se encuentra la calidad del servicio
académico, el cual ha sido objeto de cuestionamientos en muchas
universidades. Se ha planteado que en ocasiones no se promueve
adecuadamente el pensamiento critico, la creatividad y el desarrollo de

habilidades cognitivas y sociales.

La Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur (UNTELS), fundada en
2007, ofrece carreras profesionales en Ingenieria Ambiental, Ingenieria
Mecanica y Electrénica, Ingenieria de Sistemas, Ingenieria Electrénica y
Telecomunicaciones, asi como Administracion de Empresas. A lo largo de su
existencia, los estudiantes han expresado su descontento a través de protestas
en varias ocasiones, principalmente dirigidas hacia la gestion de las autoridades.
Es probable que la insatisfaccion estudiantil haya tenido repercusiones en los
ultimos afios, reflejandose en la disminucidn en la participacién de postulantes
en los procesos de admision. Este declive en la demanda no solo representa una
amenaza para la sostenibilidad de la universidad, sino que también indica un
posible impacto en la calidad de la educacion ofrecida y en la percepcion general

de la universidad.
En este contexto, se reconoce la importancia de que la imagen universitaria

refleje un espacio dedicado a la creacion, transmision vy difusion del

conocimiento, asi como a la generacion de soluciones creativas con impacto
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social y la formacion de profesionales competentes para el mercado laboral. En
este sentido, la presente investigacion tiene como objetivo determinar si existe
relacion entre la calidad del servicio académico y la imagen organizacional en la
Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur; donde los resultados de esta
investigacién ayuden a los directivos a desarrollar acciones que contribuyan a
posicionarla como una institucion reconocida por ofrecer un servicio académico

de alta calidad, entre otras cualidades.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general
¢ Cudl es la relacion entre la calidad del servicio académico y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur?

1.2.2. Problemas especificos
P1. ¢Cual es la relacion entre el nivel académico y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur?

P2. ¢Cudl es la relacion entre los planes curriculares y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur?

P3. ¢Cual es la relacion entre la ensefianza y la imagen organizacional en

la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur?

P4. ¢;Cual es la relacién entre la organizacion y gestion y la imagen
organizacional en la Universidad Nacional Tecnologica de Lima Sur?

1.3.Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad del servicio académico y laimagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur.
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1.3.2. Obijetivos especificos

O1. Determinar la relacién entre el nivel académico y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur

02. Determinar la relacion entre los planes curriculares y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur

03. Determinar la relacion entre la ensefianza y la imagen organizacional

en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur

04.Determinar la relacion entre la organizacion y gestion y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur

1.4. Justificacion

1.4.1. Justificacion tedrica

La justificacion tedrica de esta investigacion se fundamenta en la
necesidad de comprender la relacion de la calidad del servicio académico y la
imagen organizacional de la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur,
para ampliar el conocimiento tedrico sobre como las universidades son
percibidas por los estudiantes en relacion a la imagen organizacional, la calidad
del servicio académico, los planes curriculares, la ensefianza y la organizacion

y gestion en el contexto universitario.

Al obtener informacién sobre estas dimensiones, se enriquecera el
conjunto de conocimiento en el ambito académico y se contribuird al desarrollo
de teorias 0 marcos conceptuales mas sélidos en el campo de la educacién
universitaria. El andlisis de la imagen organizacional permitira profundizar en las
teorias de gestiébn y comunicacién organizacional, mientras que la evaluacion
de la calidad del servicio académico nos ayudard a comprender mejor los

conceptos relacionados con la calidad educativa y la satisfaccion estudiantil.
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1.4.2. Justificacion metodoldgica

La justificacion metodolégica de esta investigacion se basa en la eleccién
del cuestionario como instrumento de recolecciéon de datos para medir la
relacion de la imagen organizacional y la calidad del servicio académico en el
ambito universitario. El cuestionario es una herramienta ampliamente utilizada
en investigaciones sociales y educativas debido a su eficiencia y capacidad para

obtener informacion objetiva, cuantitativa y cualitativa de los participantes.

Ademas, una vez que se aplica el juicio de expertos y se obtiene la
confiabilidad del cuestionario, este puede ser utilizado por otros investigadores
en universidades similares; esto contribuye a la generacién de conocimiento
comparativo y a la posibilidad de realizar estudios multicéntricos que permitan
ampliar la comprension de la imagen organizacional y la calidad del servicio

académico en diferentes contextos universitarios.

1.4.3. Justificacion préactica

La presente investigacion se justifica por la necesidad de determinar el
nivel de relacion entre la imagen organizacional y la calidad del servicio
académico en la Universidad Nacional Tecnol6gica de Lima Sur. Los resultados
obtenidos seran de gran relevancia para las autoridades, ya que les
proporcionaran informacion valiosa para tomar decisiones estratégicas
orientadas a posicionar la imagen de la universidad en la sociedad. Ademas,
este estudio contribuird al avance de la linea de investigacion, al servir como
base para futuras investigaciones de nivel explicativo en el mismo campo

tematico.

1.5. Delimitantes de la investigacion

1.5.1. Delimitacion Tedrica

La investigacion se circunscribe analizar la relacion entre la calidad del
servicio académico y la imagen organizacional. Este estudio se realiz6 en el
marco de una universidad publica, o que brinda la oportunidad de examinar

cOémo estas variables se interrelacionan dentro de dicha institucién. Se centra

15



en comprender el impacto que la calidad del servicio académico tiene en la

imagen organizacional en el contexto universitario publico.

1.5.2. Delimitacién Temporal
La investigacion se llevd a cabo en el afio 2022, en el contexto de la

emergencia sanitaria provocada por la pandemia de Covid-19.

1.5.3. Delimitacién Espacial

La investigacion se desarroll6 en la Universidad Nacional Tecnologica de
Lima Sur. Ubicado en Av. Bolivar S/N, sector 3 grupo 1, Mz. A, Sublote 3. Villa
El Salvador
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II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Segun Martinez (2020), en su tesis doctoral titulada "Analisis de la
identidad organizacional en la Universidad a partir de los académicos. Promover
y gestionar cambios”, se llevé a cabo la investigacion con el propésito de
examinar los factores que influyen positiva y negativamente en la identidad
organizacional de los académicos en la Universidad Autonoma de Barcelona.
Los resultados revelaron porcentajes de confianza en diferentes temas, como el
componente organizacional (52.38%), valores y acuerdo (76.19%), trato a las
personas (85.71%), reconocimiento (76.19%), asi como limitantes relacionadas
con la identificacion, como la soberbia en la investigacion (71.43%) y la
incongruencia en el trato (42.86%). Como conclusion de la investigacion, se
destaca la existencia de una relacion especial entre los factores limitantes y una
disminucién o restriccion de la identidad organizacional entre los académicos y

Su universidad.

Segun Calventus (2020) en su tesis doctoral titulada ¢” Educacion de
calidad” en Chile? Su representacion social en estudiantes y docentes
universitarios, el propdsito de la investigacion fue describir la representacion
social de "educacion de calidad" construida por estudiantes y docentes de
escuelas universitarias de educacion en Chile. Se cre6 un cuestionario ad-hoc
de caracter exploratorio para recopilar datos de estudiantes y docentes para
identificar y describir los elementos y la estructura de la "educacién de calidad",
asi como comprender e interpretar su significado y sentido. Uno de los resultados
obtenidos es la relevancia de contar con docentes debidamente formados,
capacitados, comprometidos y vocacion para desempefiar eficazmente el

proceso de la ensefianza-aprendizaje.

Segun Medrano (2021) en su tesis doctoral titulada "Gestion de la calidad

en la Unidad de Educacion Continua y Posgrado de la Facultad Regional
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Multidisciplinaria de Carazo, Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua,
Managua”, el proposito de la investigacion fue analizar los factores que influyen
en la gestion de calidad en la Unidad de Educacion Continua y Posgrado
(UECP) desde la perspectiva de los estudiantes, el personal docente y los
equipos directivos. Para llevar a cabo esta investigacién, se utiliz6 una
metodologia basada en el paradigma positivista y un enfoque cuantitativo, en el
cual se describieron y analizaron los datos proporcionados por los actores clave.
Uno de los resultados reveld que la UECP se enfrenta a diversas limitaciones
relacionadas con la mejora del plan de estudios y la eficacia del proceso de

ensefianza-aprendizaje.

Segun Martinez (2020), en su tesis doctoral titulada “Concepciones
docentes sobre calidad de la ensefianza universitaria”, uno de los objetivos de la
investigacién fue determinar las percepciones que tiene el docente de la
Universidad sobre la calidad de la ensefianza y entender si existen discrepancias
notables entre las percepciones de éste en funcibn de variables
sociodemograficas de contraste. Para lo cual se cre6 un formulario en linea que
se distribuy6 a la totalidad de docentes de la Universidad de Murcia, logrando
asi adquirir una muestra representativa de 783 docentes. Utilizando los datos
recopilados, se ha procedido a un andlisis descriptivo e inferenciales; se ha
logrado explorar las percepciones expresadas por los participantes docentes
acerca de los factores de calidad, asi como las variables sociodemogréaficas que
ejercen una mayor influencia en dichas percepciones. En las conclusiones, se
evidencio la posicion destacada ocupada por la "organizacion de la ensefianza"
y la "evaluacion del aprendizaje" en la calidad de la ensefianza. Estas
dimensiones son consideradas como los elementos de mayor impacto en la
calidad de la ensefianza, obteniendo calificaciones promedio superiores a 4 en
términos generales; se observo también la importancia que el docente concede
al "contenido" en la planificacion (su dominio y coherencia), en la ejecucion de la
ensefianza (cémo se aplica) y en la evaluacién del aprendizaje (evaluacion del

contenido).
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2.1.2. Antecedentes nacionales

Segun Flores (2019), en su tesis titulado “Modelo de Responsabilidad
Social Universitaria para mejorar la imagen organizacional de la Universidad
Nacional de San Martin”, la investigacion se plantea disefiar un modelo de
Responsabilidad Social Universitaria para mejorar la imagen organizacional de
la Universidad Nacional de San Martin. El instrumento de investigacion fue la
encuesta y entrevista dirigida a la comunidad universitaria de 67 personas, asi
como también del publico externo de 189 personas. Los resultados descriptivos
de la imagen organizacional tienen una percepcién baja de 61% y 26% de
medio, solo el 13% califican de una imagen alta. Concluye la investigacion
indicando que la imagen organizacional de la Universidad Nacional de San
Martin — Tarapoto es baja con un 61% expresada por la comunidad universitaria
y publico externo, lo que hace necesario tomar acciones que generen imagen
positiva a través de la comunicacion interna y externa por parte de toda la
comunidad universitaria y establecer estrategia para recuperar la buena

reputacion.

Segun Giménez (2019), en su tesis titulado “La Calidad del Servicio
Educativo y su Relacion con la Satisfaccion y la Lealtad desde la Percepcion de
los Estudiantes en una Universidad Publica y en una Universidad Privada en la
Ciudad de Piura”, la investigacion tuvo el propésito de identificar las variables
gue determinan la calidad percibida y establecer la relacién con la satisfacciéon
y lealtad de los estudiantes de una universidad publica y otra privada, desde la
percepcion de los estudiantes. El instrumento utilizado fue la encuesta a una
muestra de 129 estudiantes de administracién de una Universidad privaday 133
a una Universidad Publica. Los resultados de la calidad del servicio son
ligeramente favorables en la Universidad Privada, de acuerdo al promedio
cercano a los 5 puntos, se debe fundamentalmente por los aspectos
relacionados a la competencia y actitudes de los profesores, valorada con mas
de 5 puntos; en la Universidad Publica la calidad del servicio es catalogada
aproximadamente con 4 puntos, se debe fundamentalmente por los aspectos

relacionados a la infraestructura fisica y a la capacidad de respuesta y eficiencia
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del servicio. Concluye la investigacién indicando que la calidad del servicio esta
determinada por la capacidad del servicio, eficiencia del servicio, competencia
y actitudes de los profesores y la infraestructura. Sin embargo, resalta que el
factor mas importante para explicar la calidad del servicio educativo es la
competencia y actitudes de los profesores, seguido por la eficiencia del servicio.
Los otros dos factores, capacidad del servicio e infraestructura también influyen

en forma significativa, pero son menos importantes.

Segun Ramos (2019), en su tesis titulado “Imagen institucional y gestion
de la calidad de un instituto de educacion superior pedagdgico publico, Ica”, la
investigacion tiene el propdsito determinar la relacion que existe entre imagen
institucional y gestion de la calidad en docentes del instituto de Educacion
Superior Pedagdgico Publico “Juan XXIII” de Ica. El instrumento utilizado fue el
cuestionario para evaluar la imagen institucional y la gestién de la calidad, la
poblacion y la muestra estuvo conformado por 35 docentes de la institucion de
estudio. Los resultados en relacion a las categorias de imagen institucional se
obtuvieron que el 5,7% docentes manifiesta que la imagen institucional se
encuentra en la categoria muy mala; el 14,3% malo; el 57,1% regular; 20,0%
bueno; y 2,9% muy bueno. Respecto a las categorias de nivel académico se
obtuvo que el 8,6% docentes opinan que la dimension nivel académico de la
imagen institucional se ubica en la categoria muy mala; el 20,0% mala; el 40,0%
regular; 22,9% bueno; y 8,6% muy bueno. Concluye la investigacion en base a
la evidencia empirica que existe relacién significativa entre imagen institucional

y gestion de la calidad en docentes.

Segun Enriquez (2022), en su tesis titulada "Gestion Estratégica,
Formacion Integral y su relacion con la Calidad Educativa de los Institutos de
Educacion Superior Tecnolégico Privados de la provincia del Cusco, Periodo
20197, investigd la relacidn entre los procesos de gestion estratégica y formacion
integral con la calidad educativa de los Institutos de Educacion Superior
Tecnoldgicos Privados de la provincia del Cusco. Se utilizaron diversas técnicas

de recoleccibn de datos, como observacién directa, encuestas, analisis de
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documentos y fichaje. La muestra incluy6 a 289 docentes y 5,107 egresados de
institutos privados. Los resultados revelaron que el 64.7% de los docentes y
directivos consideraron el proceso de ensefianza-aprendizaje como regular,
mientras que el 29.8% lo califico como bueno y el 5.5% como deficiente. Por su
parte, el 80.3% de los estudiantes egresados manifestaron que la calidad de los
Institutos de Educacién Superior Tecnoldgica de la provincia del Cusco es
regular, mientras que el 19.7% la considerd buena. La investigaciéon concluyo
que existe una relacién directa y significativa entre el proceso de gestion
estratégica y la calidad educativa de los Institutos de Educacion Superior
Tecnoldgicos de la provincia del Cusco. Ademas, se encontré una relaciéon
directa y significativa entre el proceso de formacion integral y la calidad educativa

de dichos institutos.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Teoriade las organizaciones

De acuerdo con Cantdn, I. (2003), las organizaciones se caracterizan por
la colaboracion y distribucion de funciones para alcanzar un objetivo comun. Asi
como el cuerpo humano tiene una estructura fisica y procesos de transformacion
de alimentos en energia para sustentar su existencia, las organizaciones
también poseen una estructura que les proporciona fuerza y movimiento. Sin
embargo, pueden presentar elementos superfluos, analogos a la grasa en el
cuerpo humano. Por otro lado, Morales (2000) sostiene que una organizacion se
define como un sistema social con limites claros, creado de forma intencionada
y permanente con el propdsito de lograr una meta. Para ello, combina recursos
humanos y materiales, y se basa en la division del trabajo, la coordinacién y los

procesos organizativos, interorganizativos y los valores

A. Estructura formal e informal de las organizaciones educativas
Segun Canton, 1. (2003), la organizacion formal se refiere a la cantidad de
normas que establecen los limites de accién en una organizacion. Forma parte
de la estructura organizativa y esta estrechamente relacionada con la

estandarizacion de los procesos. El proposito de una organizacion formal es
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lograr una serie de objetivos, que pueden variar desde obtener beneficios
economicos hasta brindar servicios educativos o de atencion meédica. Las
organizaciones formales se rigen por un conjunto de reglas y regulaciones que

todos los miembros deben cumplir.

Ademas, Cantoén, |. (2003) menciona que las organizaciones informales
son aquellas que no estan directamente relacionadas con el trabajo y surgen de
manera espontanea. Estas organizaciones pueden basarse en la amistad, las
relaciones sentimentales, la afinidad vecinal u otros factores. Su caracteristica
distintiva es su aparicion no planificada, junto con una estructura menos definida
y una menor sujecidn a normas y objetivos comunes en comparacion con los
grupos formales. Sin embargo, aunque estos objetivos y normas no sean

explicitos, existen de alguna manera en las organizaciones informales.

B. Estructura cerraday abierta de las organizaciones

Segun la investigacion de Cantén I. (2003), es posible establecer una
distincién entre organizaciones que se clasifican como cerradas y abiertas.
Las organizaciones cerradas suelen enfrentar limitaciones en términos de
flexibilidad y capacidad de adaptacion en su estructura, lo que dificulta su
capacidad para responder a los cambios. Por el contrario, las organizaciones
abiertas tienen la capacidad de ajustar su estructura y adaptarse a las
circunstancias cambiantes del mercado. Los sistemas organizativos abiertos
se caracterizan por diversos elementos, como la incorporacion de energia
desde fuentes externas, la transformacion de esa energia durante el proceso
productivo, la generacion de productos o servicios como resultado de dicho
proceso (salida), la concepcion del sistema como un ciclo continuo de
eventos, la tendencia a importar mas energia de la necesaria para mantener
una entropia negativa, la retroalimentacion y el proceso de codificacion de la
informacion, la busqueda de una homeostasis dinamica para mantener un
estado constante, la diferenciacion y multiplicacion de roles y funciones, y la
posibilidad de alcanzar los mismos objetivos utilizando diferentes medios, lo

gue se conoce como equifinalidad.
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C. Laorganizacion como sistema

Segun De Val Pardo, I. (1997), el concepto de sistema nos brinda una
mejor comprension de lo que implica una organizacion. La teoria de sistemas
nos permite analizar la organizacion en su totalidad, considerando las
interacciones entre sus partes y su relacion con el entorno. Al aplicar la teoria
de sistemas a las organizaciones, es fundamental destacar la interaccion de
sus componentes. Cada unidad, grupo de trabajo o departamento requiere
insumos (inputs) que se transforman en resultados (outputs) que se entregan
al entorno. Es evidente que las organizaciones son sistemas abiertos, ya que

dependen del entorno para sobrevivir y obtienen la energia necesaria de él.

Figura 1
La organizacion como sistema

Proceso de

Inputs transformacion outputs

Fuente: De Val Pardo, La organizacion como sistema,1997

Las organizaciones se abastecen de diversos recursos provenientes de
su entorno, como otras organizaciones, recursos financieros, energéticos,
mano de obra, materiales, entre otros. A través de un proceso de
transformacion, estos recursos son convertidos en productos o servicios, y la
eficiencia con la que se realiza esta transformacion determina la calidad de
los resultados obtenidos. Estos resultados son entregados al entorno con el
objetivo de satisfacer una demanda, y la satisfaccion expresada por los
interesados es crucial para la continuidad del sistema. Como parte de su
funcion de preservacion, las organizaciones buscan mantener una interaccion
sostenible, equilibrada y armoniosa con su entorno, tratando de controlar los

factores externos para reducir problemas y garantizar su propia supervivencia.
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D. Organizaciones innovadoras

Segun Morales, C. (2014), los negocios en el siglo XXI experimentan
cambios profundos, lo que requiere una mentalidad abierta a la innovacion al
momento de crear una organizacion. Es crucial adaptarse a los constantes
cambios del entorno y reconocer que existen nuevas formas de lograr
resultados con las personas. En el plan de negocio de una nueva
organizacién, es importante investigar la capacidad innovadora de los
directivos, enfocarse en el disefio de productos y la creacion de servicios que
los diferencien en el mercado, asi como en redisefiar la estructura organizativa
hacia una mayor especializacién, con una estructura mas plana y menos

jerarquica, y estrategias claramente definidas.

Por otro lado, de acuerdo con la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémicos en 2002, citado por Wulong Gu y Surendra Gera
(2004), la innovacién organizacional se divide en tres corrientes principales.
En primer lugar, la reestructuracion de los procesos de produccion y eficiencia,
que abarca la reingenieria empresarial, la reduccion de tamafio, los arreglos
laborales flexibles, la subcontratacion, la integracion de las lineas funcionales
y la descentralizacion. En segundo lugar, las practicas de gestion de recursos
humanos (HRM), que incluyen sistemas de pago basados en el desemperio,
disefio de trabajo flexible, participacion de los empleados, mejora de
habilidades y estructuras institucionales que afectan las relaciones laborales.
Y por ultimo, las practicas relacionadas con la calidad del producto/servicio,
haciendo énfasis en la gestion de la calidad total (TQM) y la mejora de la

coordinacion con clientes y proveedores.

Tabla 1
Tipos de innovacion organizacional

Practicas de Produccion

y Eficiencia

Practicas de gestion de

recursos humanos

Calidad del

producto/servicio

¢ Reingenieria de negocio
e Downsizing

e Trabajo flexible

e Remuneraciéon basada

en el desempefio

e Gestion de calidad total

(TQM™)
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Outsourcing
Mayor integracion de

areas funcionales

Disefio flexible del trabajo
y participaciéon de los

empleados

Desarrollo de habilidades

Mejora de la coordinacion
con clientes/proveedores
Mejora de la satisfaccion
del cliente

e Decreciente

. .. e Cooperacién entre los
centralizacion P

trabajadores y la direccion

Fuente: Wulong Gu y Surendra Gera (2004)

2.2.2. Imagen organizacional

En Espafia y América Latina, el término en inglés "brand image" ha sido
traducido como "Imagen de marca", que se refiere a la percepcion que el puablico
tiene de un producto especifico bajo su nombre. Por otro lado, "corporate image"
se ha traducido como imagen corporativa, aunque también puede referirse como
imagen institucional o de empresa, para describir la imagen general de una
empresa. La imagen de marca representa el significado que el publico asocia
con una marca o nombre de producto/servicio especifico, siendo el nombre
comercial con el cual la empresa comercializa, personaliza y respalda sus
productos o servicios. No obstante, también se pueden encontrar términos como
"marca corporativa” para hacer referencia a los nombres de las empresas, lo cual
permite asociar el concepto de imagen de marca corporativa con la idea de

imagen de la empresa o institucion en su conjunto (Capriotti, 1999).

La percepcién de una institucion por parte del publico, junto con las
creencias, ideas, sentimientos y actitudes que este tiene hacia la entidad,
conforman la imagen organizacional. Es decir, la reputacion empresarial se
define como la evaluacion global que los distintos grupos de interés llevan a cabo

sobre la organizacién (Alcaide-Pulido, 2017).

Cuando se menciona el término "imagen" en el contexto de las
organizaciones, se refiere a la creacion y en la literatura, ha habido cierta
confusién en cuanto al concepto de imagen corporativa, siendo comunmente
asociado e interrelacionado con otros términos como identidad corporativa o

reputacion corporativa. La identidad corporativa se refiere al conjunto de
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simbolos proyectados por la organizacion, mientras que la imagen corporativa
se entiende como las impresiones que la organizacion genera en las personas.
Por ultimo, la reputacion corporativa se define como la evaluacion global que los
grupos de interés hacen de la organizacion (Alcaide-Pulido, 2017).
mantenimiento de una imagen deseada por las partes interesadas, asi como a
la capacidad de reconstruirla cuando sea necesario. Los elementos clave de la
imagen organizacional incluyen la identidad, la personalidad, la comunicacion, la
marca, el logotipo, el nombre, las relaciones publicas, la responsabilidad, la
calidad, la innovacion, la participacion, entre otros. La imagen organizacional
también genera resultados como la identificacion, la confianza, el respeto, la
estabilidad, la motivacion, la satisfaccién, la lealtad y el compromiso con la

organizacion (Polat, 2009 citado por Tanyildiz & Serin, 2020).

Segun Gunalan y Ceylan (2014), la imagen organizacional se compone
de la percepcion y la valoracion que el publico o el personal hacen de las
caracteristicas de una organizacion. Por otro lado, Giangrande (1995) define la
imagen como las creencias, ideas e impresiones que una persona tiene sobre
un objeto. Desde una perspectiva practica, la imagen puede ser institucional u
organizacional. La imagen institucional se construye a partir de los objetivos, el
modo de trabajo y el trato que se brinda a los empleados, lo cual representa la
ética de la organizacion. Por otro lado, la imagen organizacional surge de las
expectativas y el intercambio entre las personas y la organizacion. Ademas,
Capriotti (2013) sostiene que la imagen corporativa se refiere a la percepcion
que el entorno tiene de una organizacion como entidad social, incluyendo sus
productos, actividades y conducta. Aunque existen diferentes expresiones para
referirse a lo mismo, lo importante es utilizarlas adecuadamente y que reflejen la

verdadera imagen de una organizacion.

La imagen organizacional se relaciona con las percepciones generales
que las personas tienen sobre una organizacién. Se trata de las ideas y creencias
sueltas que las personas tienen acerca de la organizacion. La imagen

organizacional refleja las respuestas cognitivas y las asociaciones que los
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clientes, inversionistas, empleados y solicitantes tienen con el nombre de la
organizacion. En consecuencia, actla como una estructura para categorizar,

almacenar y recordar informacion relacionada con la organizacion.

A. Laimagen - actitud

La imagen esta relacionada estrechamente con las actitudes que las
personas tienen hacia algo o alguien, ya que las actitudes son
predisposiciones adquiridas a evaluar y actuar de cierta manera ante una
persona, situacién u objeto. La imagen se utiliza como una figura retérica para
representar el conjunto de actitudes que las personas tienen y con las cuales
evallan cosas, personas u organizaciones. Por lo tanto, para evaluar la
imagen de una organizacion, es necesario investigar las actitudes de su

publico objetivo (Vander Zarder,1989 citado por Capriotti, 1992).

La imagen también se refiere a las representaciones mentales que las
personas tienen de una organizacion, producto o marca. Esta vinculada al
receptor en el proceso de comunicacion y se compone de un conjunto de
atributos asociados. La imagen se forma en las personas como resultado de
como interpretan la informacién o desinformacion sobre la organizacion
(Capriotti , 1999 citado por Machucho & Lopez , 2012).

B. Imagen institucional universitaria

La imagen de una universidad es crucial, ya que influye en la atraccion de
estudiantes, su retencidon y las perspectivas de financiamiento. Las
percepciones de los estudiantes sobre la imagen institucional son esenciales,
ya que reflejan su comprensién de la reputacion de la institucion en el
mercado. La imagen también refleja la calidad educativa y sirve como una
guia directa para que los estudiantes evalUen los programas, servicios y el
valor general de la educacion superior (Parves & Ho, 2012, citado por Osman
et al. , 2020)
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2.2.3. Calidad del servicio académico

Definir qué es un servicio no es una tarea facil, por lo que es necesario
describirlo a través de sus caracteristicas distintivas que lo diferencian de un
bien. Estas caracteristicas incluyen la intangibilidad, que implica que los servicios
no pueden ser vistos antes de adquirirlos y se diferencian de los bienes tangibles
que los acompafian. También esta la heterogeneidad, que se refiere a la
variabilidad de los resultados debido a la dificultad de estandarizacion, ya que
dependen del proveedor, el momento y el lugar en que se brindan. Ademas, esta
la inseparabilidad, que significa que los servicios se producen y consumen
simultdneamente, lo que implica un riesgo para el consumidor al elegir al
proveedor. La apariencia de perecederos también es una caracteristica, ya que
los servicios tienden a desaparecer en el momento mismo de su desempeiio,
aunque sus efectos pueden perdurar en el tiempo, como en el caso de la
educacién y la salud. Los servicios también son no transferibles, a diferencia de
los bienes, ya que no se puede transferir la propiedad en una transaccion. Por

ultimo, el contacto directo es fundamental en los servicios (Pefia , 2021).

A. Calidad de producto o servicio

La capacidad inherente a la humanidad para hacer las cosas
correctamente se refleja en la nocion de calidad. Antes de la aparicion de los
sistemas de produccion industrial, los artesanos llevaban a cabo todo el
proceso productivo, desde comprender las necesidades de los clientes y
seleccionar proveedores de calidad, hasta disefiar sus propios productos
teniendo en cuenta los estandares de calidad, supervisar la produccion y
ofrecer un servicio postventa en caso de reclamaciones. Con la llegada de la
industrializacion, se establecid una separaciéon entre los roles de los
trabajadores y los encargados del control de calidad, sentando asi las bases
del control de calidad. La calidad es un concepto subjetivo que puede tener
multiples definiciones y cada individuo puede entenderlo de manera diferente
(Alcalde San Miguel, 2019).
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Figura 2
Definicién de la calidad

Grado de excelencia

Aptitud para el uso Ausencia de defectos

Conformidad con
las especificaciones

Buena relacion
precio-calidad

Satisfaccion de las necesidades de los clientes

Fuente. Alcalde San Miguel. Calidad, Fundamentos. herramientas y gestion

de la calidad para pymes, 2019.

Adicionalmente, Alcalde San Miguel sostiene que la calidad se define
como la excelencia y superioridad de un producto, donde se destaca por sus
acabados superiores en comparacion con otros. La calidad implica contar con
diversas caracteristicas y suele estar asociada a un precio mas elevado. Su
principal objetivo es asegurar que un producto cumpla su proposito y satisfaga
plenamente las necesidades del cliente. En sintesis, la calidad implica
satisfacer las necesidades y superar las expectativas de los clientes a través

del producto o servicio ofrecido.

B. Calidad académica universitaria

Segun Cervantes, Peralta, Salgado & Stefanell (2018), la Organizacion
Internacional de Normalizacién (ISO) define la "calidad" como la capacidad
de las organizaciones para gestionar, renovar e innovar activamente la

calidad de sus servicios.

Ademas, Vargas & Aldana (2014) afirman que el servicio y la calidad son

aspectos que acompafnan al ser humano en todas sus actividades desde el
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inicio de la vida. Se considera una estrategia empresarial que agrega valor a
las organizaciones. Surgieron los primeros modelos de gestion de servicios,
como el de Albrecht, y los primeros modelos de excelencia que se centraron
no solo en el servicio, sino también en la calidad del servicio, impulsando a
las organizaciones hacia la excelencia. También enfatizan que la calidad
implica la busqueda constante de la perfeccion en el servicio, el producto y
las personas, requiriendo participacion, responsabilidad, perfeccionamiento y

espiritu de servicio.

La calidad del servicio académico se refiere a la satisfaccion general

experimentada por un estudiante durante su experiencia universitaria.

Pérez-Juste (2000) sostiene que la calidad impacta la naturaleza de las
cosas, y en el caso del servicio educativo, es ese factor determinante. La
calidad del servicio se define como una cualidad, clase o categoria que
implica excelencia, superioridad y esta en contraste con atributos negativos
como mala, escasa 0 baja. Ademas, Ropa (2014) se refiere a la excelencia
del servicio, que consiste en poseer plenamente las cualidades que definen

y caracterizan al servicio educativo.

Adicionalmente, Ropa (2014) destaca que, debido a la naturaleza
heterogénea, intangible e inseparable de los servicios, es fundamental
identificar tanto el servicio principal como los complementarios para brindar
un buen servicio. En el ambito educativo, el servicio de aprendizaje se
considera el servicio principal, alrededor del cual se definen y desarrollan los

servicios complementarios.

Ademas, en su estudio, Ramirez, Machado & Fernandez (2019) hacen
referencia a la Ley Organica General del Sistema Educativo (LOGSE) de
Espafia como fuente que identifica los elementos a considerar al evaluar la
calidad académica. Estos elementos incluyen la capacitacion de los

profesores en términos de habilidades y competencias, los recursos
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2.3.

disponibles para el desarrollo de las clases y la funcion de la direccion, la
orientacion hacia la investigacion formativa, la formacion integral, el sistema

de control y la autoevaluacion del sistema académico.

Marco conceptual

Imagen organizacional

La formacion del concepto de imagen es un proceso que se desarrolla
progresivamente a lo largo del tiempo y esta influenciado por una variedad
de factores, como los personales, ambientales, culturales vy
organizacionales. En términos de la imagen organizacional, esta se puede
describir como la evaluacion general que las personas hacen de las

percepciones que tienen sobre una organizacion o sistema en particular.

Servicio académico:

El concepto de servicio académico se emplea para referirse a la provision
de apoyo a los estudiantes durante su proceso educativo; esto implica
ofrecerles los recursos, la orientaciéon y las herramientas necesarias para
facilitar su aprendizaje y promover su desarrollo académico; el objetivo
principal del servicio académico es asegurar que las necesidades
educativas de los estudiantes sean satisfechas, al mismo tiempo que se

contribuye a su éxito en el entorno académico.

Calidad de servicio académico

En el ambito académico, la calidad del servicio se refiere a como una
institucion educativa satisface las necesidades y expectativas de los
estudiantes; es importante destacar que la percepcion de calidad puede
variar de una persona a otra, ya que cada individuo tiene criterios y
dimensiones distintas en las que basa su evaluacion. Estos criterios pueden
abarcar tanto aspectos administrativos como académicos relacionados con
las actividades realizadas en las instituciones educativas; desde la

perspectiva del estudiante, la calidad del servicio implica subjetividad, ya
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gue se basa en las expectativas que el usuario tiene respecto a un servicio

o producto especifico, en este caso, la formacion académica.

Plan curricular

Es un documento que fija y desarrolla los distintos niveles de dominio que
cabe establecer en un programa de ensefianza de una carrera profesional,
es decir el plan curricular ofrece un tratamiento sistematico para la
preparacién de los objetivos y los contenidos de los programas de

ensefanza.

Nivel académico
Se refiere a la profundidad, complejidad y amplitud de los conocimientos
que puede brindar una institucién a sus estudiantes que pude variar desde

el nivel basico hasta el nivel universitario.

Ensefianza
Es la accién de atender las demandas, vivencias y emociones de las
personas, e intervenir de manera que adquieran conocimientos especificos

y vayan mas alla de los datos proporcionados.

Organizacién y gestion

Se refiere al proceso de planificar, coordinar y disponer de actividades y
recursos dentro de una organizacién universitaria para brindar de manera
eficiente los servicios académicos a los estudiantes de pregrado, posgrado

egresados y publico en general.

Informe de los medios
Se refiere a la recopilacion y analisis de la informacion relevante de
cualquier medio o canales de comunicacion en relacion a la reputacion o

comentario de la universidad.

32



2.4,

Identidad organizacional

Se refiere a un conjunto de enunciados percibidos por los miembros de una
organizacion como, distintivos y perdurables, los enunciados involucran
rasgos esenciales y significativos, delineando lo trascendental para la

organizacion.

Sabiduria practica

La sabiduria implica reflexionar sobre conceptos abstractos como "el
camino", "lo correcto”, "la autenticidad" o "el propésito". Aristételes sostenia
gue nuestras interacciones sociales basicas nos desafian continuamente a
tomar decisiones, como decidir cuando ser leal a un amigo, como actuar
con justicia, cémo afrontar situaciones de riesgo o cuando y cOmo expresar
nuestra ira; tomar las decisiones adecuadas requeria el ejercicio de la

sabiduria.

Capacidad organizativa

La habilidad de gestion implica utilizar de manera efectiva los recursos a su
disposiciéon. Ser habil en la organizacion implica manejar adecuadamente
el tiempo, la energia y el espacio de trabajo para llevar a cabo con éxito
todas las tareas asignadas. Las habilidades de gestion pueden variar segun
el entorno laboral y el puesto en particular, pero en general involucran
mantener un espacio de trabajo ordenado, cumplir con los plazos y tener

una buena comunicacion con el equipo de trabajo.

Definicién de términos basicos

e Organizacion: Una organizacion puede ser descrita como un conjunto
social organizado, duradero y con un proposito definido. Esta
descripcion puede ser ampliada con las siguientes caracteristicas:
poseer una estructura jerarquica de autoridad y responsabilidad, los
miembros desempefian roles distintos, requiere de una coordinacion
planificada y deliberada, y se relaciona con el entorno en el que se

encuentra.
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Calidad: Cada especialista en excelencia la describe de manera
distinta segun su contexto y criterio; se trata de cualidades o atributos
intrinsecos a un producto o servicio que permiten cumplir con las
necesidades explicitas o implicitas del consumidor. Por lo tanto, la
calidad se percibe desde la perspectiva del cliente en relacion con la

capacidad de satisfacer sus requerimientos.

Servicio: Un servicio es un accion intangible o no material por el cual
un consumidor, empresa o gobierno esté dispuesto a recibir.
Aprendizaje: Adquirir conocimientos, habilidades y poder utilizarlos
para resolver problemas.

Proceso: Es un conjunto de actividades u operaciones destinadas a
lograr un objetivo determinado.

Bien: Un bien puede ser concreto o abstracto, mientras que el servicio
solo puede ser abstracto; por ejemplo, un bien concreto es un vehiculo
gue se puede percibir fisicamente, mientras que un bien abstracto es

un software que no se puede tocar.

Gestion: Se trata del conjunto de actividades que posibilitan la
ejecucion de una tarea, la resolucién de una situacion o la concrecion
de un proyecto; en el entorno empresarial, se suele mencionar como
términos equivalentes a gestion, direccion, administracion, liderazgo o

coordinacion.

Estructura: Es la disposicion de los componentes que forman un todo,
en la que cada elemento cumple una funcion y tiene una forma que
complementa a los que le preceden y suceden; su aplicacion es
pertinente en cualquier ambito en el que la organizacion sea un

elemento esencial para el correcto funcionamiento del todo.

Curriculo: EIl curriculo engloba una serie de elementos clave, como

criterios, planes de estudio, programas, metodologias y procesos, que
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2.5.

desempefian un papel fundamental en la promocion de una formacion
integral y en el desarrollo de la identidad cultural de los estudiantes.
Asimismo, se tienen en cuenta los recursos humanos, académicos y
fisicos necesarios para implementar politicas y llevar a cabo el proyecto

educativo institucional.

e Sistema: Un sistema esta conformado por un conjunto de elementos u

objetos, componentes que interactian o se relacionan entre si para el

logro de sus objetivos.

Marco filoséfico

La calidad del servicio académico en la universidad puede basarse en la
realizacion humana y el desarrollo integral (enfoque humanista) o en la
utilidad préactica y la preparacién para la vida (enfoque pragmatista). Estos
fundamentos filosoficos pueden guiar la formulacién de politicas
educativas, practicas pedagodgicas y evaluacion institucional. En el
contexto de esta investigacion sobre la calidad del servicio académico e
imagen organizacional de la universidad, es esencial explorar las filosofias

educativas:

Idealismo educativo

Filbsofos como Platon y Kant respaldan el idealismo educativo,
enfatizando la importancia de la educacion en la formaciéon de individuos
con destacado rendimiento académico. En el @mbito universitario, esto se
refleja en la promocion de estandares académicos elevados, la valoracion
de la investigacion y el conocimiento puro, asi como en la inculcacion de
valores éticos y la formacion de ciudadanos conscientes. Las instituciones
educativas que adoptan esta filosofia pueden enfocarse en la promocion
de la investigacion, la busqueda de la verdad y la formacién integral de los

estudiantes, lo que contribuye a consolidar una imagen organizacional de
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prestigio fundamentada en la excelencia académica y los principios éticos
(Maestre, 2013).

Pragmatismo educativo

Los filésofos, entre ellos John Dewey, han abogado por el pragmatismo el
cual ha dejado su marca en la educacién universitaria al resaltar la utilidad
practica del conocimiento. Esta influencia se refleja en la importancia
atribuida a programas académicos centrados en habilidades practicas y la
preparacion de los estudiantes para su vida profesional. La capacidad de
adaptabilidad y la resolucién de problemas son consideradas como
valores fundamentales que pueden tener un impacto en la estructuraciéon
de cursos y programas educativos. Universidades que adoptan un
enfoque pragmatico pueden priorizar la empleabilidad de sus graduados,
establecer colaboraciones con la industria y fomentar la aplicacion
practica del conocimiento. La imagen institucional puede asociarse con
una entidad educativa que produce graduados capacitados para enfrentar
desafios del mundo real (Bernstein, 2011).

Constructivismo

La teoria del constructivismo, respaldada por filésofos notables como
Jean Piaget y Lev Vygotsky, resalta el papel activo del estudiante en la
construccion de su propio conocimiento. Este enfoque subraya la
importancia de ajustar la ensefianza a las necesidades individuales,
dejando una marca significativa en la educacién universitaria al enfocarse
en el papel activo del estudiante en la construccién de su propio
conocimiento. Esta perspectiva ha influido en la concepcion de la
ensefianza y el aprendizaje en la universidad, fomentando metodologias
centradas en el estudiante, el desarrollo del pensamiento critico y la
participacion activa. Las instituciones educativas que adoptan enfoques
constructivistas pueden implementar politicas que fomenten la interaccion
entre estudiantes y profesores, la personalizaciéon del proceso de

aprendizaje y la creacién de entornos educativos estimulantes. La imagen
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institucional puede reflejar un compromiso con la formacion integral y

participativa (Blanco et al., 2015).

Humanismo educativo

Figuras como Carl Rogers y Abraham Maslow, pone énfasis en el
desarrollo completo del individuo y la relevancia de la autorrealizacion. En
el ambito educativo, esta perspectiva implica el reconocimiento y respeto
de la singularidad de cada estudiante. Esto se traduce en la valoracion de
la diversidad, el respeto a la individualidad de los estudiantes y la creacion
de un ambiente de aprendizaje positivo. Las universidades que adoptan
enfoques humanistas pueden implementar politicas que respalden la
diversidad, la inclusién y el desarrollo personal y académico. La identidad
organizacional puede reflejar un compromiso institucional con el bienestar

y el crecimiento integral de sus miembros (Villegas, 1986).

La fundamentacion filosofica del curriculo se basa en las ideas de
Mortimer Adler y Robert Hutchins, donde sefala que la universidad
incorpora las artes liberales en su plan curricular para proporcionar a los
estudiantes una educacion amplia y equilibrada. Esto implica no solo
cursos especializados en areas especificas, sino también la inclusion de
asignaturas que fomenten el pensamiento critico, la expresion creativa y

la comprensién interdisciplinaria (Sloan,2010).

La imagen organizacional de una universidad se basa en la convergencia
de corrientes existencialistas, éticas y pragmaticas. Desde una
perspectiva existencialista, la libertad individual y la responsabilidad se
entrelazan para crear significado y autenticidad en la experiencia
educativa. Esta vision se alinea con los principios de filésofos como
Maslow y Rogers (Guaman,2020). Define la identidad y la mision de la
universidad, delineando su imagen organizacional como un espacio
dinamico comprometido con la formacién integral de individuos y su

contribucién al bienestar social
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lIl. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipoétesis

Hipo6tesis general

Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio académico y la

imagen organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur

Hipotesis especificas

H1. Existe una relacion significativa entre el nivel académico y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur

H2. Existe una relacion significativa entre los planes curriculares y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur

H3. Existe una relacion significativa entre la ensefianza y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur

H4. Existe una relacion significativa entre la organizacion y gestion y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur

3.1.1. Operacionalizacién de variables

Definicién conceptual de variables.

Variable 1: Calidad del Servicio Académico

La calidad de los servicios, es un elemento importante a considerar dentro de la
produccion: asi por ejemplo podria estimarse la capacidad de una institucion
educativa para facilitar una certificacibn académica, o la accesibilidad para
obtener el mismo titulo o diploma (Cento, 1996).
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La calidad es un camino, no un logro limitado. La universidad que lo recorre se
distingue especialmente por tener implantado en toda la organizacion un sistema

de mejora continua por el cual se avanza diariamente (Senlle y Gutiérrez,2005)

Variable 2: Imagen organizacional

La imagen organizacional es un constructo complejo basado en la percepcion
del publico o personal de una organizacién que realiza una valoracion
diferenciadora y comparativa de sus caracteristicas (Gunalan & Ceylan, citado
por Perez & Torres, 2017).
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Tabla 2
Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicién operacional Dimensiones Indicadores Instrumento | Escala
e Satisfaccion académica
Nivel académico e Dominio de los conocimientos . .
) ) ) Cuestionario
e Rigurosidad académica
Calidad del servicio académico e Actualidad o
. . . . . . Cuestionario
Variable 1: consiste en determinar que los | Planes curriculares e Pertinencia
. . . . . ., Escal Likert
Calidad del estudiantes estén satisfechos de la e Ejecucion scala de Like
servicio formacion académica que les e Evaluacion a) Totalmente en
- . . . . o . . Cuestionario desacuerdo
academico brinda la universidad. Ensefianza e Aplicabilidad del contenido de la ensefianza
e Presentacion efectiva del docente b) En desacuerdo
e Normas institucionales ¢) Nide acuerdo
Organizacién y gestion | e municacién administrativ I ni en
g yg Comunicacion ad strativa Cuestionario desacuerdo
e Eficiencia en los procesos administrativos
- — D I
La imagen organizacional es la . d) De acuerdo
) e Reputacion del personal docente Cuestionario
sintesis que se genera en la Informes de los medios. . . e) Totalmente de
e Reconocimiento en los medios acuerdo
Variable 2: mente del pablico a partir de la
Imagen percepcion de la universidad en

organizacional

relacion al nivel académico que
brinda a sus estudiantes y la
influencia de los mensajes de la

competencia y el entorno.

Identidad Organizacional

e Grado de orgullo por la institucion

Cuestionario
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IV.METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1. Disefio metodolégico

Tipo de la investigacién
El presente estudio se define como basica, nos lleva a la basqueda nuevos

conocimientos y campos de investigacion, no tiene objetivos practicos
especificos. Mantiene como propadsito recoger informacion de la realidad para
enriquecer el conocimiento cientifico (Sanchez Carlessi y Reyes Mesa,1998).

Disefio de la investigacion
El disefio de la presente investigacion es correlacional, no experimental,

transversal. Gomez (2006) sefiala que el disefio no experimental se refiere a la
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente las variables. Lo que
hacemos es observar los fendmenos tal y como se dan en su contexto natural,
para después analizarlos. Asimismo, Diaz (2009) sefala que los disefios
transversales se especializan en recolectar datos en un momento determinado,
Su proposito es describir variables, analizar su incidencia y las posibles
interrelaciones que existen entre variables e interés. El disefio correlacional
busca examinar la asociacion que existe entre dos o0 mas variables elegidas que

pertenecen a una misma unidad de estudio. (Abanto, 2014, citado por Ramos).

o1

T

02

M = Muestra de estudio

O1 = Medicion de la variable 1 (Calidad del Servicio Académico en la
UNTELS)

r= Relacion entre las variables estudiadas

02 = Medicién de la variable 2 (Imagen Organizacional)
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4.2. Método de investigacion.

El método inductivo extrae una determinada conclusion o comportamiento
general, luego de las investigaciones de casos particulares o individuales ya que
todo efecto se deriva de una causa. Asi mismo el método deductivo, es el inverso
del método inductivo, ya que, de una forma general, se deducen
comportamientos individuales o particulares. La experiencia y el conocimiento
para trazar hipoétesis es el ejemplo claro de la aplicacién de esta metodologia.
Los métodos inductivo y deductivo estan en intima conexién y estrechamente
relacionados y desde el punto de vista mas fundamental, la deduccion es ir de lo
general a lo particular y la induccion es ir de las cosas particulares a la

generalizacion (Baena ,209).

4.3. Poblacién y muestra.
La poblacion de estudio, en este trabajo de investigacion estd compuesta por
528 estudiantes de la Carrera Profesional de Ingenieria de Sistemas de la

Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur.

Segun Hernandez Sampiere (2010), la muestra es probabilistica, donde
todos los individuos tienen la misma oportunidad de ser elegidos. Los datos
estadisticos tendran un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.

Se calcula en base a la férmula estadistica correspondiente:

El calculo de n de una poblacién finita es:

Z2% p Xg XN
n= 2 2
E2X(N—1)+ Z*XpXq

Donde:

Zq = nivel de confianza 95% Z = 1.96
N = Tamario de la poblacion = 528 estudiantes

P = 0.5 Probabilidad de éxito o proporcion esperada
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Q = 0.5 Probabilidad de fracaso
E = 5% error

La muestra esta conformada 223 estudiantes.

4.4. Lugar de estudio y periodo desarrollado.

La investigacion se realizé en la Universidad Nacional Tecnologia de Lima
sur. Ubicado en Av. Bolivar S/N, sector 3 grupo 1, Mz. A, Sublote 3
Villa El Salvador. Periodo desarrollado 2022-2023.

4.5. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion.

En el desarrollo de esta investigacion se aplico el método de analisis
cuantitativo, utilizando la técnica de la encuesta y el cuestionario como

instrumento de recoleccion de datos.

Confiabilidad del instrumento

Segun Palella & Martins (2012), sefiala que el alfa de Cronbach es un indice
cuyo valor varia entre 0 a 1, los valores de 0,81 a 1,00 es considerado Muy Alta,
de 0,61 a 0,80 Alta, de 0,41 a 0,60 Moderada, de 0,21 a 0,40 Baja y de 0,01 a
0,20 es Muy Baja.

Tabla 3
Estadistica de fiabilidad para el instrumento de recoleccién de datos
Alfa de Cronbach N de elementos
0,906 32

Observamos que los datos de la investigacion estan conformados por un
cuestionario de 32 preguntas sobre la variable calidad del servicio académico e
imagen organizacional, presenta una confiablidad de 0.906, segun el Alfa de

Cronbach, lo cual sefiala que el instrumento es de muy alta confiabilidad.
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Tabla 4
Estadistica de fiabilidad del cuestionario calidad del servicio académico

Alfa de Cronbach N de elementos
0,892 20

Asimismo, los resultados nos muestran que la fiabilidad del instrumento de
la variable calidad del servicio académico es de 0.892, segun el Alfa de
Cronbach, lo cual nos sefiala que es de muy alta confiabilidad.

Tabla 5
Estadistica de fiabilidad del cuestionario imagen organizacional
Alfa de Cronbach N de elementos
0,736 12

Igualmente, los resultados nos muestran que la fiabilidad del instrumento de
la variable imagen organizacional es de 0.736, segun el Alfa de Cronbach, lo cual

nos sefiala que es de alta confiabilidad.

4.6. Anélisis y procesamiento de datos.

El proceso de andlisis y procesamiento de datos se realizé de la siguiente

mamera:

La validacion del instrumento de recoleccion de datos se realizé mediante
juicio de expertos; el analisis de confiabilidad de los datos a través del Alfa de
Cronbach; el andlisis paramétrico de prueba de hipotesis mediante el coeficiente
de Spearman por presentar los datos de distribucion no normal. Asimismo, el
analisis descriptivo se ha realizado utilizando tablas cruzadas y diagrama de

barras con las herramientas de software estadistico SPSS y Microsoft Excel.

4.7. Aspectos éticos en investigacion.

Referente a los aspectos éticos de la presente investigacion se han tomado

las siguientes consideraciones:
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Los estudiantes que participaron voluntariamente en las encuestas
estuvieron plenamente informados de sus derechos, responsabilidades antes de
emitir un juicio sobre las encuestas. Ademas, se mantiene la confidencialidad
de su identidad. Asimismo, la recoleccion de datos se realizd con prudencia y

respeto al interactuar con el estudiante.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados descriptivos.

Los resultados descriptivos se presentan haciendo uso de tablas de

frecuencias, gréaficos de barras para analizar las variables y las dimensiones del

estudio. Asimismo, haciendo uso de tablas cruzadas con sus respectivos

gréficos estadisticos segun objetivos de la investigacion.

Tabla 6
Frecuencias de la variable calidad del servicio académico
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Deficiente 5 2.2 2.2 2.2
Regular 53 ‘ 23.8 ‘ 23.8 ‘ 26.0
valido Bueno 141 ‘ 63.2 ‘ 63.2 ‘ 89.2
Muy bueno 24 10.8 10.8 100.0
Total 223 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

La tabla 6 muestra que

la calidad del

servicio académico

incide

negativamente en 2.2% de los estudiantes encuestados, puesto que estos

califican en un nivel deficiente, mientras que el 10.8 % inciden positivamente

puesto que califican en nivel muy bueno. Asimismo, el 26 % de estudiantes

encuestados califican entre deficiente y regular la calidad del servicio académico.

El 63.2% la califican de bueno.
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Figura 3
Grafico de barras de la variable calidad del servicio académico
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Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

La figura 3 muestra que el 63.2% de los estudiantes encuestados, indican

que la calidad del servicio académico es buena, el 10.8% muy bueno,23.8%

regular y 2.2% deficiente.

Tabla 7

Frecuencias de la dimension nivel académico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 5 2.2 2.2 2.2
Regular 34 ‘ 15.2 ‘ 15.2 ‘ 17.5
Bueno 155 ‘ 69.5 ‘ 69.5 ‘ 87.0
Muy bueno 29 13.0 13.0 100.0
Total 223 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

La tabla 7 muestra que el nivel académico incide negativamente en 2.2% de

los estudiantes encuestados, puesto que estos califican en un nivel deficiente,

mientras que el 13.0 % inciden positivamente puesto que califican en nivel muy
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bueno. Asimismo, el 17.5 % de estudiantes encuestados califican entre

deficiente y regular el nivel a académico. El 69.5% la califican de bueno.

Figura 4
Grafico de barras de la dimensién nivel académico
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Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

La figura 4 muestra que el 69.5% de los estudiantes encuestados, indican

que el nivel académico es bueno, el 13.8% muy bueno,15.2% regular y 2.2%

deficiente.
Tabla 8
Frecuencias de la dimensién planes curriculares
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 9 4.0 4.0 4.0
Regular 122 ‘ 54.7 ‘ 54.7 ‘ 58.7
Muy bueno 92 41.3 41.3 100.0
Total 223 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

La tabla 8 muestra que los planes curriculares incide negativamente en 4.0%

de los estudiantes encuestados, puesto que estos califican en un nivel deficiente,
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mientras que el 41.3 % inciden positivamente puesto que califican en nivel muy
bueno. Asimismo, el 58.7 % de estudiantes encuestados califican entre

deficiente y regular los planes curriculares.

Figura 5
Grafico de barras de la dimension planes curriculares
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Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

La figura 5 muestra que el 54.5% de los estudiantes encuestados, indican

que los planes curriculares son regulares, el 41.3% muy bueno y el 4.0%

deficiente.
Tabla 9
Frecuencias de la dimension ensefianza
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
valido Regular ‘ 19.0 8.5 8.5 8.5
Bueno ‘ 170.0 ‘ 76.2 ‘ 76.2 84.8
Muy bueno ‘ 34.0 15.2 15.2 100
Total 223 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

La tabla 9 muestra que la ensefianza incide negativamente en 8.5% de los

estudiantes encuestados, puesto que estos califican en un nivel regular, mientras

49



que el 15.2% inciden positivamente puesto que califican en nivel muy bueno.

Asimismo, el 84.8 % de estudiantes encuestados califican entre regular y bueno

la ensefanza.

Figura 6

Grafico de barras de la dimensién ensefanza
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Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

La figura 6 muestra que el 76.2% de los estudiantes encuestados, indican

gue la ensefianza es buena, el 15.2% muy bueno y el 8.5% regular.

Tabla 9
Frecuencias de la dimension organizacion y gestion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Muy deficiente 9 4.0 4.0 4.0
Deficiente 29 ‘ 13.0 ‘ 13.0 ‘ 17.0
Regular 106 ‘ 475 ‘ 475 ‘ 64.6
Bueno 65 ‘ 29.1 ‘ 29.1 ‘ 93.7
Muy bueno 14 6.3 6.3 100.0
Total 223 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022



La tabla 10 muestra que la organizacion y gestion incide negativamente en
4.0% de los estudiantes encuestados, puesto que estos califican en un nivel muy
deficiente, mientras que el 6.3% inciden positivamente puesto que califican en
nivel muy bueno. Asimismo, el 64.6 % de estudiantes encuestados califican entre
muy deficiente, deficiente y regular la organizacion y gestion. El 29.1% la califican

de buena.

Figura 7
Grafico de barras de la dimensidn organizacion y gestion
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Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

La figura 7 muestra que el 47.5% de los estudiantes encuestados, indican
gue la organizacion y gestion es regular, el 29.1% buena, el 6.3% muy bueno, el

13.0% deficiente y 4.0 muy deficiente.

Tabla 11
Frecuencias de la variable imagen organizacional
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Regular 44 19.7 19.7 19.7

Bueno 155 ‘ 69.5 ‘ 69.5 89.2
Muy bueno 24 10.8 10.8 100.0
Total 223 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022
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La tabla 11 muestra que la imagen organizacional incide negativamente en
19.0% de los estudiantes encuestados, puesto que estos califican en un nivel
regular, mientras que el 10.8% inciden positivamente puesto que califican en
nivel muy bueno. Asimismo, el 89.2 % de estudiantes encuestados califican entre

regular y bueno la imagen organizacional.

Figura 8
Gréfico de barras de la variable imagen organizacional
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Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

La figura 8 muestra que el 69.5% de los estudiantes encuestados, indican
gue la imagen organizacional es buena, el 10.8% muy buenay el 19.7% regular.

Tabla 10
Frecuencias de la dimensién informes de los medios
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
\Valido Regular 35 15.7 15.7 15.7
Bueno 169‘ 75.8 75.8 91.5
Muy bueno 19 8.5 8.5 100.0
Total 223 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022
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La tabla 12 muestra que los informes de los medios de comunicacion inciden
negativamente en 15.0% de los estudiantes encuestados, puesto que estos
califican en un nivel regular, mientras que el 8.5% inciden positivamente puesto
que califican en nivel muy bueno. Asimismo, el 91.5 % de estudiantes

encuestados califican entre regular y bueno los Informes de los medios.

Figura 9
Grafico de barras de la dimension informes de los medios
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Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

La figura 9 muestra que el 75.8% de los estudiantes encuestados, indican

gue los Informes de los medios es bueno, el 8.5% muy buenay el 15.7% regular.

Tabla 11
Frecuencias de la dimension identidad organizacional
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
\Valido Deficiente 29 13.0 13.0 13.0
Regular 72 32.3 32.3 45.3
Bueno 88 39.5 39.5 84.8
Muy bueno 34 15.2 15.2 100.0
Total 223 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022



La tabla 13 muestra que la identidad organizacional incide negativamente en
13.0% de los estudiantes encuestados, puesto que estos califican en un nivel
deficiente, mientras que el 15.2% inciden positivamente puesto que califican en
nivel muy bueno. Asimismo, el 45.3 % de estudiantes encuestados califican entre
deficiente y regular la identidad organizacional. El 39.5% la califican de buena.

Figura 10
Gréfico de barras de la dimensién identidad organizacional
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Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

La figura 10 muestra que el 39 .5% de los estudiantes encuestados, indican
que la identidad organizacional es buena, el 15.2% muy buena, el 32.3%

regular y el 13.0 % deficiente.
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Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad del servicio académico y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur

Tabla 12
Tabla cruzada de la variable calidad del servicio académico y la variable
imagen organizacional.

Imagen Organizacional
Regular ‘ Bueno ‘ Muy bueno Total

. 5] 0] 0 5

Deficiente
2.2% | 0.0% | 0.0% | 2.2%
_ Reaular 19 | 34 | 0| 53
Calidad del | R 85%|  15.2%) 0.0%|  23.8%

Servicio
Académico | gueno 20 106 | 15| 141
9.0%|  47.5% | 6.7% | 63.2%
Muy 0| 15 | 9| 24
bueno 0.0% | 6.7% | 4.0%|  10.8%
44 155 | 24 223
Total

19.7%|  69.5% | 10.8% |  100.0%

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

La tabla 14 muestra que el 47.5% de estudiantes manifiestan que la calidad
del servicio académico es buenay la vez la imagen organizacional es buena. El
2.2% que la calidad del servicio académico es deficiente y la vez la imagen
organizacional es regular. El 4.0% que la calidad del servicio académico es muy

buena y a la vez la imagen organizacional es muy bueno.
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Figura 11

Grafico de barras de las variables calidad del servicio académico e imagen
organizacional
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Nota. El grafico muestra la percepcion de los estudiantes referente a la

calidad del servicio académico y a la imagen organizacional a la vez. Fuente:
Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

Objetivo especifico 1

Determinar la relacion entre el nivel académico y la imagen organizacional

en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur

Tabla 13

Tabla cruzada de la dimension nivel académico y la variable imagen
organizacional

Imagen Organizacional
Regular Bueno Muy bueno Total
N 5 0 0 5
Deficiente 2.2% 0.0% 0.0% 2.2%
14 20 0 34
Nivel Regular 6.3% 9.0% 0.0% 15.2%
Académico 25 120 10 155
Bueno 11.2% 53.8% 4.5% 69.5%
0 15 14 29
Muy bueno 0.0% 6.7% 6.3% 13.0%
44 155 24 223
Total

19.7% | 69.5% | 10.8% | 100.0%

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022
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La tabla 15 muestra que el 53.8% de estudiantes manifiestan que el nivel
académico es bueno y la vez la imagen organizacional es buena. El 2.2% que el
nivel académico es deficiente y a la vez la imagen organizacional es regular. El
6.3% el nivel académico es muy bueno y a la vez la imagen organizacional es

muy bueno.

Figura 12
Grafico de barras de la dimension nivel académico y la variable imagen
organizacional
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Nota. El grafico muestra la percepcion de los estudiantes referente al nivel
académico y a laimagen organizacional a la vez. Fuente: Encuesta realizada
a estudiantes de la UNTELS 2022
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Objetivo especifico 2

Determinar

organizacional en la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur

Tabla 14

la relacion entre

los planes curriculares y

la

Tabla cruzada de la dimension planes curriculares y la variable imagen
organizacional

Imagen Organizacional

Total
Regular Bueno Muy bueno
4 5 0 9
Deficiente
1.8% 2.2% 0.0% 4.0%
Planes Regular 25 92 5 122
Curriculares 11.2% 41.3% 2.2% 54.7%
15 58 19 92
Muy bueno
6.7% 26.0% 8.5% 41.3%
44 155 24 223
Total
19.7% 69.5% 10.8% 100.0%

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

imagen

La tabla 16 muestra que el 41.3% de estudiantes manifiestan que los planes

curriculares son regulares y a la vez la imagen organizacional es buena. El 1.8%

que los planes curriculares son deficientes y a la vez la imagen organizacional

es regular. El 8.5% que los planes curriculares son muy buenos y a la vez la

imagen organizacional es muy bueno.
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Figura 13
Grafico de barras de la dimension planes curriculares y la variable imagen
organizacional
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Nota. El grafico muestra la percepcién de los estudiantes referente a los
planes curriculares y a la imagen organizacional a la vez. Fuente: Encuesta
realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

Objetivo especifico 3
Determinar la relacion entre la ensefianza y la imagen organizacional en la

Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur

Tabla 15
Tabla cruzada de la dimension ensefianza y la variable imagen
organizacional

Imagen Organizacional
Regular Bueno Muy bueno | Total
9 10 0 19
Regular 4.0% 4.5% 0.0%| 85%
) 35 130 5 170
Ensefianza Bueno 15.7% 58.3% 22%| 76.2%
0 15 19 34
Muy bueno 0.0% 6.7% 8.5%| 15.2%
44 155 24 223
Total

19.7%|  69.5%|  10.8%| 100.0%

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022
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La tabla 17 muestra que el 58.3% de estudiantes manifiestan que la
ensefianza es buena y a la vez la imagen organizacional es buena. El 4.0% que
la ensefianza es regular y a la vez la imagen organizacional es regular. El 8.5%
gue la ensefianza es muy buena y a la vez la imagen organizacional es muy

buena.

Figura 14
Gréfico de barras de la dimension ensefianza y la variable imagen
organizacional
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Nota. El grafico muestra la percepcion de los estudiantes referente a la
ensefianzay ala imagen organizacional a la vez. Fuente: Encuesta realizada
a estudiantes de la UNTELS 2022
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Objetivo especifico 4
Determinar la relacion entre la organizacion y gestion y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur

Tabla 16
Tabla cruzada de la dimensién organizacién y gestion y la variable imagen
organizacional

Imagen Organizacional
Total
Regular Bueno Muy bueno
B 9 0 0 9
Muy deficiente 4.0% 0.0% 0.0%|  4.0%
N 15 14 0 29
L 6.7% 6.3% 0.0%| 13.0%
o 10 86 10 106
Organizacion Regular
y Gestion 4.5% 38.6% 45% | 47.5%
10 45 10 65
Bueno 4.5% 20.2% 45%| 29.1%
0 10 4 14
Muy bueno 0.0% 4.5% 1.8%|  6.3%
44 155 24 223
Total
19.7% \ 69.5% \ 10.8% | 100.0%

Fuente: Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022

La tabla 18 muestra que el 38.6% de estudiantes manifiestan que la
organizacion y gestion es regular y a la vez la imagen organizacional es buena.
El 4.0% que la organizacion y gestion es muy deficiente y a la vez la imagen
organizacional es regular. El 1.8% que la organizacion y gestiéon es muy buena

y a la vez la imagen organizacional es muy buen
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Figura 15
Grafico de barras de la dimension organizacion y gestion y la variable
imagen organizacional
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Nota. El grafico muestra la percepcion de los estudiantes referente a la
organizacién y gestiébn y a la imagen organizacional a la vez. Fuente:
Encuesta realizada a estudiantes de la UNTELS 2022
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5.2 Resultados inferenciales.

Prueba de Normalidad

a) hipotesis.

e Ho: los datos se ajustan a una distribucion normal.

e Hai: los datos no se ajustan a una distribucion normal.
b) Nivel de significancia

a = 0.05

c) Estadistico de prueba.
Estadistico de Kolmogorov-Smirnov: muestras grandes (>30 datos)
Estadistico de Shapiro-Wilk: muestras pequefias (<=30 datos)

d) Calculo

Tabla 17
Prueba de normalidad a la variable de estudio Imagen organizacional

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

NIVEL ACADEMICO ,120 223 ,000 ,968 223 ,000
PLANES CURRICULRES ,209 223 ,000 ,929 223 ,000
ENSENANAZA ,205 223 ,000 ,927 223 ,000
ORGANIZACION Y ,137 223 ,000 ,954 223 ,000
GESTION

CALIDAD DEL SERVICIO ,129 223 ,000 ,948 223 ,000
ACADEMICO

IMAGEN ORGANIZACIONAL ,104 223 ,000 ,973 223 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Teniendo en cuenta que la base de datos de la variable Imagen

Organizacional, tiene 263 registros, se utilizo el estadistico Kolmogorov-Smirnov

para el cual se encontré6 que Sig. p=0.000<0.05, entonces se rechaza la

hipotesis nula, por lo tanto, los datos de dicha variable no se ajustan a una
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distribucion normal; en consecuencia, las pruebas de correlacion en la presente

investigacion se realizaron con Rho de Spearman(Andrea et al.,2021).

Tabla 18
Grado de relacién segun coeficiente de correlacion Spearman
RANGO RELACION

-0.91 a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51 a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a -0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacién positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.75 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Andrea et al. (2021). Aplicacion del coeficiente de correlacion de
Spearman en un estudio de fisioterpia. 4.

Prueba de las hipétesis de la investigacion

Hipotesis General

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad del servicio académico
y la imagen organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima
Sur

Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio académico y

la imagen organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur
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Tabla 19
Correlacion entre las variables calidad del servicio académico y la imagen
organizacional

Correlaciones

CALIDAD DEL
SERVICIO IMAGEN
ACADEMICO  ORGANIZACIONAL
Rho de CALIDAD DEL Coeficiente de 1,000 ,655™
Spearman SERVICIO ACADEMICO correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 223 223
IMAGEN Coeficiente de ,655™ 1,000
ORGANIZACIONAL correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 223 223

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

Rho = 0.655

El coeficiente de correlacion de Spearman de la variable calidad del
servicio académico y la variable Imagen organizacional tiene un valor de 0.655;
esto, segun Andrea et al. (2021), indica que las variables tienen correlacion

directa y considerable.

Considerando que el valor de p=0.000<0.05, se rechaza la hipotesis
nula, por lo tanto, existe correlacion significativa entre la calidad del servicio
académico y la imagen organizacional en la Universidad Nacional Tecnologica
de Lima Sur

Se concluye que la calidad del servicio académico y la variable de

estudio imagen organizacional tienen correlacion directa, considerable y

significativa.
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Hipotesis Especifica 1

Ho: No existe una relacion significativa entre el nivel académico y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur

Hi: Existe una relacion significativa entre el nivel académico y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur

Tabla 20
Correlacion entre la dimensién nivel académico y la variable imagen
organizacional

Correlaciones

NIVEL IMAGEN

ACADEMICO ORGANIZACIONAL

Rho de NIVEL ACADEMICO Coeficiente de correlacion 1,000 ,629"

Spearman Sig. (bilateral) : ,000

N 223 223

IMAGEN Coeficiente de correlacion ,629™ 1,000
ORGANIZACIONAL  Sig. (bilateral) ,000

N 223 223

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

Rho = 0.629

El coeficiente de correlacion de Spearman de la dimension nivel
académico y la variable Imagen organizacional tiene un valor de 0.629; esto,
segun Andrea et al. (2021), indica que las variables tienen correlacion directa y

considerable.

Considerando que el valor de p=0.000<0.05, se rechaza la hipotesis
nula, por lo tanto, existe correlacion significativa entre el nivel académico y la
imagen organizacional en la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur
Se concluye que la dimension nivel académico y la variable de estudio imagen

organizacional tienen correlacion directa, considerable y significativa.
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Hipotesis Especifica 2

Ho: No existe una relacidon significativa entre los planes curriculares y la

imagen organizacional en la Universidad Nacional Tecnol6gica de Lima Sur

Hi: Existe una relacion significativa entre los planes curriculares y la imagen
organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur

Tabla 21
Correlacion entre la dimension planes curriculares y la variable imagen
organizacional

Correlaciones

PLANES IMAGEN

CURRICULRES ORGANIZACIONAL

Rho de PLANES Coeficiente de correlacién 1,000 ,349"

Spear CURRICULRES Sig. (bilateral) : ,000

man N 223 223

IMAGEN Coeficiente de correlacion ,349" 1,000
ORGANIZACIONAL  Sig. (bilateral) ,000

N 223 223

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

Rho = 0.349

El coeficiente de correlacion de Spearman de la dimensién Planes
Curriculares y la variable Imagen organizacional tiene un valor de 0.349; esto,
segun Andrea et al. (2021), indica que las variables tienen correlacion

moderada.
Considerando que el valor de p=0.000<0.05, se rechaza la hipotesis
nula, por lo tanto, existe correlacidn significativa entre planes curriculares y la

imagen organizacional en la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur

Se concluye que la dimensién planes curriculares y la variable de estudio

imagen organizacional tienen correlacion directa, moderada y significativa.
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Hipotesis Especifica 3

Ho: No existe una relacion significativa entre la ensefianza y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur

Hi: Existe una relacion significativa entre la enseflanza y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur

Tabla 22

Correlacion entre la dimension ensefianza y la variable imagen

organizacional

Correlaciones

IMAGEN

ENSENANAZA  ORGANIZACIONAL

Rho de ENSENANAZA

Spearman

IMAGEN
ORGANIZACIONAL

Coeficiente de 1,000
correlacion

Sig. (bilateral)

N 223
Coeficiente de ,528"
correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 223

,528"

,000

223
1,000

223

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

Rho = 0.528

El coeficiente de correlacion de Spearman de la dimension ensefianza y

la variable imagen organizacional tiene un valor de 0.528; esto, segun Andrea

et al. (2021), indica que las variables tienen correlacion considerable.

Considerando que el valor de p=0.000<0.05, se rechaza la hipotesis

nula, por lo tanto, existe correlacién significativa entre la ensefianza y la

imagen organizacional en la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur

Se concluye que la dimension ensefianza y la variable de estudio imagen

organizacional tienen correlacion directa, considerable y significativa.
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Hipotesis Especifica 4

Ho: No existe una relacion significativa entre la organizacion y gestion y la

imagen organizacional en la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur

H1: Existe una relacién significativa entre la organizacién y gestion y la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur

Tabla 23

Correlacion entre la dimension organizacion y gestion y la variable imagen

organizacional

Correlaciones

ORGANIZACION Y IMAGEN
GESTION ORGANIZACIONAL
Rho de ORGANIZACION Y  Coeficiente de 1,000 ,481"
Spearman GESTION correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 223 223
IMAGEN Coeficiente de ,481" 1,000
ORGANIZACIONAL correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 223 223

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

Rho = 0.481

El coeficiente de correlacion de Spearman de la dimensidn organizacion
y gestion y la variable Imagen organizacional tiene un valor de 0.481; esto,
segun Andrea et al. (2021), indica que las variables tienen correlacion

moderada.

Considerando que el valor de p=0.000<0.05, se rechaza la hipétesis
nula, por lo tanto, existe correlacion significativa entre la organizacion y
gestion y la imagen organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica de

Lima Sur
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Se concluye que la dimension organizacion y gestién y la variable de
estudio imagen organizacional tienen correlacion directa, moderada y

significativa.
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VI.DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion y demostracion de la hipétesis con los resultados

Desde el punto de vista operativo o practico (Supo & Zacarias, 2020)
manifiestan que la hip6tesis es una afirmacion anticipada, la cual puede ser
verdadera o falsa, la no ocurrencia de lo que se afirma se conoce como la

hipotesis nula(Ho) y lo que se afirma es la hip6tesis del investigador (H1).

En la presente investigacion, se ha comprobado una correlacion directa,
considerable y significativa entre la variable calidad del servicio académico y
la imagen organizacional en la Universidad Nacional Tecnologica de Lima Sur.
Esto se respalda por el coeficiente de correlacion de Spearman, que obtuvo
un valor de 0.655, y por la significancia estadistica al rechazar la hipétesis
nula con un p-valor de 0.000<0.05. Estos hallazgos indican una relacion
positiva entre ambos variables, a medida que mejora la calidad del servicio
académico, también se observa una mejora en la imagen organizacional de la
Universidad. Esta correlacion directa y significativa destaca la importancia de
ofrecer un servicio académico de calidad para fortalecer la imagen y

reputacion de la universidad.

Asimismo, se ha identificado una correlacién directa, considerable y
significativa entre el nivel académico y la imagen organizacional. Esto implica
que a medida que el nivel académico de la Universidad se eleva, se observa
un impacto positivo en la imagen organizacional. Esta correlacion sugiere que
la excelencia académica y el prestigio de la Universidad tienen un efecto
significativo en cdmo es percibida por los estudiantes. Mantener altos
estandares de ensefianza, investigacion y logros académicos contribuye a
crear una imagen de calidad y liderazgo en la Universidad, generando

confianza y prestigio.

Ademas, se ha encontrado que tanto los planes curriculares como la

ensefianza en la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur presentan
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correlaciones significativas con la variable de estudio de imagen
organizacional al presentar un p-valor menor a 0.05. Los planes curriculares
muestran una correlacion moderada respaldada por el coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.349 (p-valor < 0.05), mientras que la ensefianza
presenta una correlacion considerable con un coeficiente de correlacién de
Spearman de 0.528 (p-valor < 0.05). Estos resultados indican una relaciéon

directa y significativa entre ambas variables y la imagen organizacional.

Adicionalmente, se ha observado que la organizacion y gestion también
presenta una correlacion moderada con la variable de estudio imagen
organizacional, respaldada por el coeficiente de correlacion de Spearman de
0.481. Asimismo, presento un p-valor menor a 0.05 que lo convierte en una
correlacion significativa. Lo cual implica que una gestion eficiente y una
organizacion adecuada son aspectos importantes para fortalecer la imagen

organizacional de la universidad.

Por tanto, la ensefianza de calidad, una organizacion y gestion
eficientes, y planes curriculares sélidos son elementos esenciales para el éxito
y el desarrollo de una universidad recién establecida. Contribuyen a establecer
una base sdlida, atraer estudiantes talentosos, mantener una buena reputacion
institucional y asegurar el crecimiento sostenible de la universidad a largo plazo

en el competitivo mercado educativo

6.2 Contrastacion de los resultados con otros estudios similares.

En la investigacion cientifica la contrastacion de los resultados con otros
estudios similares se refiere a comparar y analizar los hallazgos obtenidos en
el estudio actual con los resultados de investigaciones previas que abordan
temas similares. La finalidad de esta contrastacion es verificar si los
resultados obtenidos en la investigacion actual coinciden o difieren de los
resultados encontrados en estudios anteriores. Esto permite evaluar la
consistencia de los hallazgos y obtener una perspectiva mas amplia sobre el

tema de investigacioén, identificando posibles convergencias, discrepancias o
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nuevas aportaciones al conocimiento existente. La contrastacibn con
estudios similares fortalece la validez y la fiabilidad de los resultados y

contribuye al avance del conocimiento en el campo de estudio.

La investigacion realizada por Martinez (2020), quien examing la identidad
organizacional de los académicos en una universidad Autonoma de
Barcelona; segun los resultados obtenidos, el componente organizacional fue
evaluado con un nivel de confianza del 52.38%, esto implica que, en general,
los académicos tienen una percepcibn moderada de la identidad
organizacional en la universidad. En contraste, en la presente investigacion
la percepcién de la identidad organizacional por parte de los estudiantes, se
afirma que la identidad organizacional incide negativamente en un 13.0% de
los estudiantes encuestados, ya que califican en un nivel deficiente en
relacion con ella. Ademas, se sefiala que el 45.3% de los estudiantes
encuestados califican la identidad organizacional como deficiente. Estos
resultados indican que hay una insatisfaccion o percepcion negativa
significativa de la identidad organizacional entre los estudiantes encuestados.
Mientras que en la investigacion de Martinez se encontré una percepcion
moderada de la identidad organizacional entre los académicos, en la
presente investigacion se encontr60 una percepcion negativa y niveles

deficientes de la identidad organizacional entre los estudiantes.

El estudio realizado por Medrano (2019) se enfocé en analizar los factores
que afectan la gestion de calidad en la Unidad de Educacion Continua y
Posgrado (UECP) desde la perspectiva de los estudiantes. Como resultado,
se identificaron varias limitaciones relacionadas con la mejora del plan
curricular y la eficacia del proceso de ensefanza-aprendizaje en la UECP.
Sin embargo, en contraste con ese estudio, en la presente investigacion, se
observé que un 4.0% de los estudiantes encuestados percibian un impacto
negativo, ya que calificaron los planes curriculares como deficientes.

Ademas, un 58.7% de los estudiantes calificaron los planes curriculares como
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deficientes o regulares. Estos resultados revelan una diversidad de opiniones

entre los estudiantes con respecto a la calidad de los planes curriculares.

La investigacion llevada a cabo por Flores (2019) propuso el disefio de un
modelo de Responsabilidad Social Universitaria con el objetivo de mejorar la
imagen organizacional de la Universidad Nacional de San Martin. Al
comparar los resultados de dicho estudio con los obtenidos en la presente
investigacion, se pueden identificar algunas coincidencias que indican una
percepcion negativa de la imagen organizacional en cierta medida. En el
estudio de Flores, el 61% de la comunidad universitaria y del publico externo
calificaron la imagen organizacional como baja. Por otro lado, en la presente
investigacion, el 19% de los estudiantes encuestados la calificaron en un nivel
regular. Ambas investigaciones evidencian la necesidad de mejorar la imagen
organizacional. En la presente investigacion, aunque el porcentaje de
calificaciones negativas es menor, aun existe un grupo de estudiantes que
percibe la imagen de manera regular, lo que indica la necesidad de tomar
medidas para mejorarla. En cuanto a las calificaciones entre regular y bueno,
en este estudio el 89.2% de los estudiantes encuestados calificaron laimagen
organizacional en dicho rango. Aungue no se pueden realizar comparaciones
directas con los porcentajes de la investigacion de Flores, se puede inferir
que ambos estudios reflejan una calificacion mixta de la imagen

organizacional, con una mayoria que la considera en un rango aceptable.

La investigacion de Giménez (2019) examina la calidad del servicio
educativo en una universidad publica y una universidad privada, donde se
observa que la universidad privada presenta una calidad del servicio
ligeramente favorable, principalmente debido a la competencia y actitudes de
los profesores. En contraste, la presente investigacion en relacion a la
calidad del servicio académico revela que la mayoria de los estudiantes
encuestados califican positivamente esta categoria, con un 63.2%
considerandola como buena y un 10.8% como muy buena. Sin embargo,

también se identifica un porcentaje considerable de estudiantes que la califica
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como regular (23.8%) y un pequeiio porcentaje que la califica como deficiente
(2.2%). Estos contrastes enfatizan las diferencias en la percepcion y
evaluacion de la calidad del servicio entre las dos investigaciones, una
analizando la calidad del servicio educativo de manera general y la otra
enfocandose en la calidad del servicio académico.

La investigacion de Ramos (2019) revel6 una diversidad de opiniones
entre los docentes en relacion a la imagen institucional y el nivel académico,
con porcentajes que van desde un 5,7% que considera la imagen institucional
como muy mala hasta un 2,9% que la califica como muy buena; en cuanto al
nivel académico, 8,6% de los docentes lo considera muy malo, mientras que
un 8,6% lo califica como muy bueno. En contraste, la presente investigacion
muestra que un 2,2% de los estudiantes califica el nivel académico como
deficiente, mientras que un 13,0% lo considera muy bueno. Ademas, un
17,5% de los estudiantes califica el nivel académico entre deficiente y regular;
en cuanto a la imagen organizacional, el 69,5% de los estudiantes la
considera buena, el 10,8% como muy buenay el 19,7% como regular. Estos
porcentajes resaltan las diferencias en las percepciones y evaluaciones de
los docentes y estudiantes en relacion a la imagen institucional y el nivel

académico.

6.3 Responsabilidad ética de acuerdo a los reglamentos vigentes (el
autor de la investigacion se responsabiliza por la informacién
emitida en el informe)

La presente investigacion se rige por una soélida responsabilidad ética,
fundamentada en los valores esenciales de transparencia, honestidad,
confidencialidad y compromiso, al llevar a cabo el estudio en una Universidad
Pdblica. Durante el desarrollo de esta investigacion, se tomaron en
consideracion las regulaciones establecidas por la Unidad de Investigacion
de Posgrado de la UNAC, siguiendo con meticulosidad el Cédigo de Etica de
Investigacion, el cual se encuentra detallado en el item 6.2 de la Resolucién
N° 210-2017-CU de la UNAC.
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VII. CONCLUSIONES

1. En base a los resultados de la hipétesis general, se evidencié que el
coeficiente de correlacion de Spearman entre la variable "calidad del
servicio académico" y la variable "imagen organizacional" es de 0.655. Esto
indica una correlacion directa y considerable entre estas variables.
Asimismo, se obtuvo un p-valor menor a 0.05, lo que conllevo al rechazo de
la hipotesis nula a favor de la hipétesis del investigador y a una correlacion
significativa. Por lo tanto, estos hallazgos demuestran de manera
concluyente que existe una correlacion significativa, directa y considerable
entre la calidad del servicio académico y la imagen organizacional, es decir,
mientras los estudiantes reciban altos niveles de calidad en los servicios
académicos, mayor sera la percepcion de la imagen organizacional en la

Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur.

2. En base a los resultados de la hipotesis especifica 1, se evidencié que el
coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension “nivel
académico” y la variable “imagen organizacional “es de 0.629, lo cual indica
una correlacion directa y considerable. Asimismo, se encontré un p-valor
inferior a 0.05, lo que implica el rechazo de la hip6tesis nula a favor de la
hipotesis del investigador y una correlacion significativa. Por lo tanto, estos
hallazgos demuestran de manera concluyente que existe una correlacion
significativa, directa y considerable entre la dimension nivel académico y la
variable de estudio imagen organizacional, es decir, mientras aumente el
nivel académico en los estudiantes, mayor sera la percepcion de la imagen

organizacional en la Universidad Nacional Tecnologica de Lima Sur.

3. En base a los resultados de la hipétesis especifica 2, se evidencid que el
coeficiente de correlacibn de Spearman entre la dimension “planes
curriculares” y la variable “imagen organizacional” es de 0.349; lo cual indica
una correlacion directa y moderada. Asimismo, se encontré un p-valor

menor a 0.05, lo que implica el rechazo de la hipétesis nula a favor de la
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hipotesis del investigador y una correlacion significativa. Por lo tanto, estos
hallazgos demuestran de manera concluyente que existe una correlacion
significativa, directa y moderada entre la dimension planes curriculares y la
variable de estudio imagen organizacional en la Universidad Nacional
Tecnoldgica de Lima Sur.

En base a los resultados de la hip6tesis especifica 3, se evidencid que el
coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimensiéon “ensefianza” y
la variable “imagen organizacional” es de 0.528; lo cual indica una
correlacion directa y considerable. Asimismo, se encontrdé un p-valor menor
a 0.05, lo que implica el rechazo de la hipétesis nula a favor de la hipotesis
del investigador y una correlacion significativa. Por lo tanto, estos hallazgos
demuestran de manera concluyente que existe una correlacion significativa,
directa y considerable entre la dimensidn ensefianza y la variable de estudio

imagen organizacional en la Universidad Nacional Tecnologica de Lima Sur.

En base a los resultados de la hipétesis especifica 4, se evidencid que el
coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension “organizacion y
gestion” y la variable “imagen organizacional” es de 0.528; lo cual indica una
correlacion directa y considerable. Asimismo, se encontré un p-valor menor
a 0.05, lo que implica el rechazo de la hipétesis nula a favor de la hipotesis
del investigador y una correlacion significativa. Por lo tanto, estos hallazgos
demuestran de manera concluyente que existe una correlacion significativa,
directa y considerable entre la dimension organizacion y gestion y la variable
de estudio imagen organizacional en la Universidad Nacional Tecnolégica

de Lima Suir.
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VIill. RECOMENDACIONES

Se sugiere a los directivos de la universidad mejorar la calidad académica
y la enseflanza, gestionar de manera eficiente los planes de estudio y la
organizacién institucional. Fortalecer la identidad y reputacion de la
universidad comunicando logros y valores de manera efectiva en varios

medios para construir una sélida reputacion académica.

Para elevar y mantener el nivel académico en la universidad se sugiere a
los directivos fomentar la capacitacién especializada continua a los
docentes, apoyo a la investigacion y publicacion de trabajos de alta
calidad; ademas mejorar los servicios de apoyo estudiantil como las
tutorias, asesoramiento académico y oportunidades de pasantias.
Asimismo, mejorar la difusion de los logros y la calidad académica de la

universidad a nivel nacional.

Se recomienda a los directivos de la universidad la revision periddica de
los planes curriculares con la colaboracion de estudiantes, profesores,
egresados; considerando los requerimientos de los referentes productivos
para identificar las habilidades y conocimientos mas demandados por los
empleadores, la mision y vision de la universidad para garantizar que las
mejoras propuestas estén alineadas con los objetivos institucionales y en

las expectativas del mercado laboral.

Se recomienda a los directivos de la universidad fomentar capacitaciones
a los catedraticos enfocados en metodologias de ensefianza, tecnologia
educativa y desarrollo pedagdgico para mejorar sus habilidades

pedagogicas y actualizar sus conocimientos.

Se sugiere a los directivos de la universidad establecer un enfoque de
gestion participativa en la universidad, involucrando a estudiantes,
profesores y personal administrativo en la toma de decisiones y en la

planificacién estratégica. Ademas, fomentar una comunicacion abierta y
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transparente para asegurar una gestion eficiente que promueva la calidad

académica y el desarrollo sostenible de la institucion.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Imagen Organizacional y Calidad del Servicio Académico de la Universidad Nacional Tecnol6gica de Lima Sur

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables y dimensiones

Metodologia

¢ Cual es la relacion entre la calidad
del servicio académico y la imagen
organizacional en la Universidad
Nacional Tecnoldgica de Lima Sur?

Problemas especificos

¢Cuél es la relacion entre el nivel
académico y laimagen organizacional
Nacional

en la Universidad

Tecnolbgica de Lima Sur?

¢Cual es la relacion entre los planes
curriculares y la imagen
organizacional en la Universidad
Nacional Tecnoldgica de Lima Sur?

entre la

;Cuél es la relacion

ensefianzay la imagen organizacional

en la Universidad Nacional
Tecnol6gica de Lima Sur?
;Cudl es la relacion entre la

organizacion y gestion y la imagen
organizacional en la Universidad

Nacional Tecnoldgica de Lima Sur?

Determinar la relaciéon entre la calidad
del servicio académico y la imagen
organizacional en la Universidad
Nacional Tecnoldgica de Lima Sur

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre el nivel
académico y la imagen organizacional
Nacional

en la Universidad

Tecnoldgica de Lima Sur

Determinar la relacion entre los planes
curriculares y la imagen
organizacional en la Universidad
Nacional Tecnolégica de Lima Sur

entre la

Determinar la relacion

ensefianzay la imagen organizacional

en la Universidad Nacional
Tecnoldgica de Lima Sur
Determinar la relacion entre la

organizacion y gestion y la imagen
organizacional en la Universidad

Nacional Tecnolégica de Lima Sur

Existe una relacion significativa entre la
calidad del servicio académico y la imagen
organizacional en la Universidad Nacional
Tecnoldgica de Lima Sur

Hipotesis especificas

Existe una relacion significativa entre el
nivel académico y la imagen organizacional
en la Universidad Nacional Tecnolégica de

Lima Sur

Existe una relacién significativa entre los

planes curriculares 'y la  imagen
organizacional en la Universidad Nacional

Tecnologica de Lima Sur

Existe una relaciéon significativa entre la
ensefianza y la imagen organizacional en la
Universidad Nacional Tecnoloégica de Lima
Sur

Existe una relacién significativa entre la
organizacion y gestion y la imagen
organizacional en la Universidad Nacional

Tecnol6gica de Lima Sur

Variable
Calidad del Servicio Académico
Dimensiones

e Nivel académico

e Planes curriculares

e Ensefianza

e Organizacion y gestion

Variable
Imagen Organizacional
Dimensiones

e Informes de los medios.

¢ Identidad Organizacional

Variables intervinientes:

e Universidad Nacional
Tecnoldgica de Lima Sur

e Afio 2022

Tipo de Investigaciéon

Bésica

Nivel de Investigacion

Relacional

Disefio de la investigacion

Correlacional, no

experimental, transversal

Método de la investigacién

Deductivo, inductivo

Poblacién y muestra:

e La poblacion esta

compuesta por 528

estudiantes de la Carrera

Profesional de Ingenieria

de Sistemas

e Lamuestra esta
conformada
223 estudiantes.

Técnica e Instrumento

e Técnica: Encuesta

e Instrumento. Cuestionario
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO

Estimado estudiante:

A continuacion, se te presenta un conjunto de items orientados a investigar la

“Calidad del Servicio académico” en la UNTELS, correspondiente al trabajo de

investigacion titulado “Imagen Organizacional y Calidad del Servicio Académico de

la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur”. Contesta con la mayor sinceridad

posible, recuerde que no hay preguntas buenas o malas.

N°

Preguntas

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

1

2

3

4

5

Nivel académico

Estas de acuerdo y satisfecho de la
organizacion y planificacion de los
contenidos de los cursos en la
UNTELS.

Estas de acuerdo y satisfecho de las
estrategias de enseflanza de los
docentes en la UNTELS.

Consideras que los docentes de la
UNTELS presentan un alto dominio en
las asignaturas que imparten

Consideras que los docentes de la
UNTELS son rigurosos
académicamente.

Consideras que los conocimientos que
se imparten en la UNTELS son de alta
calidad y podrds competir con otros
estudiantes de otras Universidades

Consideras que la ensefianza que
reciben los estudiantes en la UNTELS
les servird para incorporarse en el
mercado laboral.

Planes curriculares

Percibes que los planes curriculares
se actualizan periédicamente en la
UNTELS.

Percibes que los planes curriculares
en la UNTELS estan actualizandose
de acuerdo a los avances
tecnoldgicos.

Percibe que los planes curriculares en
la UNTELS estan disefiados de
acuerdo al sector productivo.

10

Percibes que los docentes logran
ejecutar en su integridad los planes
curriculares en cada semestre
académico en la UNTELS
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Consideras que las evaluaciones del
11 | docente a sus estudiantes son
exigentes en la UNTELS.

Consideras que las evaluaciones a los
estudiantes en la UNTELS derivan a
gue el docente oriente al estudiante a
mejorar su rendimiento o aprendizaje.
Consideras que la ensefianza de los
13 | docentes en la UNTELS se realiza de
acuerdo a casos o0 contextos reales.
Consideras que los docentes en la
14 | UNTELS motivan a los estudiantes
hacia el aprendizaje.

Consideras que los docentes en la
15 | UNTELS producen materiales vy
recursos para la ensefanza.
Consideras que en la UNTELS existe
16 | una relacion cordial entre profesor y
estudiante.

Consideras que las autoridades de la
UNTELS fomentan que los
estudiantes participen en actividades
académicas, deportivas y otras de
proyecciéon a la comunidad que
fortalezcan su formacion integral.

Consideras que las autoridades de la
18 | UNTELS fomentan la comunicacion al
al interior y exterior de la Universidad.
Consideras que la UNTELS cuenta
con mecanismos que permitan y

19 .
estimulen el contacto permanente con
el estudiante.
Consideras que las personas en
o0 | C&rgos administrativos ~ cumplen

eficazmente sus funciones en la
UNTELS
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CUESTIONARIO SOBRE IMAGEN ORGANIZACIONAL

Estimado estudiante:

A continuacion, se te presenta un conjunto de items orientados a investigar la

“Imagen Organizacional” en la UNTELS, correspondiente al trabajo de investigacion

titulado “Imagen Organizacional y Calidad del Servicio Académico de la Universidad

Nacional Tecnoldgica de Lima Sur’. Contesta con la mayor sinceridad posible,

recuerde que no hay preguntas buenas o malas.

N°

Preguntas

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

1

2

3

4

5

Informes de los medios

Consideras que la reputacion de la
UNTELS depende sobre todo de la
calidad de la docencia, mas que otros
factores.

Considera que la UNTELS tiene una
buena reputacibn  porque  sus
estudiantes tienen buena reputacion

Considera que la UNTELS tendria
éxito cuando sus estudiantes la tienen.

Consideras que los estudiantes
acuden a la UNTELS con una
expectativa fundamental de recibir una
exigente formacion académica.

Consideras que ser docente
investigador Renacyt es un indicador
de la buena calidad de la tarea
docente en la UNTELS.

Consideras que la atencion de los
rankings de Universidades en medios
de comunicacion influye en la
reputacion de la UNTELS.

Consideras que la UNTELS
proporciona una buena formacion.

Consideras que la UNTELS es una
universidad muy exigente.

Consideras que la UNTELS es facil
entrar a estudiar en ella.

Identidad Organizacional

10

Consideras que los estudiantes se
sienten orgullosos de estudiar en la
UNTELS y luchan para contribuir con
ella.

11

Consideras que cuando alguien critica
a la UNTELS te lo tomas como un
insulto personal.

12

Consideras que te interesa lo que
piensa la gente sobre la UNTELS
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Anexo 3: Validacion con juicio de expertos

VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Titulo de la Tesis: “Imagen Organizacional y Calidad del Servicio Académico de la

Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur”

a. La opinion que usted brinde es personal y sincera

b. Marque con un aspa (x) dentro del cuadro la validacién solo una vez por cada criterio,

segun lo considere.

1: Deficiente 2: Malo 3: Regular 4: Bueno 5: Muy bueno
Muchas gracias por su respuesta.
Valoracién
Ne Criterios
112(3|4]|5

1 | Claridad:

Estd formulado con lenguaje apropiado y comprensible. X
2 | Objetividad:

Permite medir hechos observables.
3 | Actualidad:

Adecuado al avance de ciencia y tecnologia. )(
4 | Organizacion:

Presentacion ordenada. L
5 | Suficiencia:

Comprende los aspectos en cantidad y calidad. >é
6 | Pertinencia:

Permite conseguir los datos de acuerdo a los objetivos. ¥
7 | Consistencia:

Permite conseguir datos basados en modelos teéricos. y
8 | Coherencia: 7(

Hay coherencia entre las variables, dimensiones e indicadores.
9 | Metodologia: \/‘\

La estrategia responde al propdsito de la investigacion.
10 | Aplicacién: f\

Lo datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.

Nombres y Apellidos del juez experto: 0 f’/ o A ‘/ ren &f {ej & Ga /1 Ele

D
- S / b
Grado Académico de juez experto: ®0 (‘ér en 6(7 //f/m 7)0 !//[4 Pl

éd;el’lflq /)/ 46/46/

Numero de Celular:

2002264,

786075767
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VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Titulo de la Tesis: “Imagen Organizacional y Calidad del Servicio Académico de la

Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur”

a. La opinion que usted brinde es personal y sincera
b. Marque con un aspa (x) dentro del cuadro la validacién solo una vez por cada criterio,

segun lo considere.

1: Deficiente 2: Malo 3: Regular 4: Bueno 5: Muy bueno

Muchas gracias por su respuesta.

Valoraciéon
N® Criterios
1({2(3|4]5
1 | Claridad:
Estd formulado con lenguaje apropiado y comprensible. d
2 | Objetividad: (/
Permite medir hechos observables.
3 | Actualidad:
Adecuado al avance de ciencia y tecnologia. 1
4 | Organizacion: A
Presentacion ordenada.
5 | Suficiencia:
Comprende los aspectos en cantidad y calidad. M
6 | Pertinencia:
Permite conseguir los datos de acuerdo a los objetivos. d
7 | Consistencia: A
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos.
8 | Coherencia: 1/,
Hay coherencia entre las variables, dimensiones e indicadores.
9 | Metodologia: |
La estrategia responde al proposito de la investigacion. U
10 | Aplicacién: V]
Lo datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.

e
Nombres y Apellidos del juez experto: O=a, AJ’ G Pagp, [Q.. (‘\!mmo

M NGmero de Celular: ¢3S 99/0 ¥2

N ?
Firma
DNI: 4OS] 54 4 3.

Grado Académico de juez experto: Df ! EJD(Q (,;1
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VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Titulo de la Tesis: “Imagen Organizacional y Calidad del Servicio Académico de la

Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur”

a. La opini6én que usted brinde es personal y sincera
b. Marque con un aspa (x) dentro del cuadro la validacion solo una vez por cada criterio,

segtin lo considere.

1: Deficiente 2: Malo 3: Regular 4: Bueno 5: Muy bueno

Muchas gracias por su respuesta.

Valoracién
Ne Criterios

112{3})4|5

1 | Claridad:

Esta formulado con lenguaje apropiado y comprensible.
2 | Objetividad:

Permite medir hechos observables.

3 | Actualidad:

Adecuado al avance de ciencia y tecnologia. Y

> [><

4 | Organizaci6n:

Presentacion ordenada. >(
5 | Suficiencia:

Comprende los aspectos en cantidad y calidad. >(
6 | Pertinencia:

Permite conseguir los datos de acuerdo a los objetivos. >(
7 | Consistencia:

Permite conseguir datos basados en modelos tedricos.

8 | Coherencia:

Hay coherencia entre las variables, dimensiones e indicadores.
9 | Metodologia:

La estrategia responde al propdsito de la investigacion.

~= <

<

10 | Aplicacion: 7:
Lo datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.

Nombres y Apellidos del juez experto: /{/Z ANSA

M Numero de Celular: 6 9 0 ac) 73? * 5—

Fir
ON: 0746 p0 %S/
Grado Académico de juez experto: (Do /o7 an 6,(4,@7); £ Al lnr

yPcEn NS | brice Hav s
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Anexo 4: Matriz andlisis de juicio de expertos

CRITERIOS JUEZ EXPERTO
A EVALUAR
JE1 JE2 JE3 TOTAL
Claridad 5 5 5 15
Objetividad 5 5 5 15
Actualidad 4 5 4 13
Organizacion 4 5 4 13
Suficiencia 5 5 5 15
Pertinencia 5 5 4 14
Consistencia 5 5 5 15
Coherencia 5 5 5 15
Metodologia 5 5 5 15
Aplicacién 5 5 5 15
TOTAL 48 50 47 145
COEFICIENTE DE VALIDEZ: = —~-=0.96666667

donde, segun Vizcarra (2022),10 es el numero de criterios, 3 el numero de
jueces, 5 el numero maximo de valoracion del experto en su respuesta, y 145 el
total de las respuestas.

Se concluye que el coeficiente de validez del instrumento de validacion es del

96.6%, con una valoracion de bueno.
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Anexo 5: Base de datos

SRE M e BLAER HEBE B “5
MNombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas | Alineacion Medida Rol
1 VANAPA MNumérico 8 0 1Estds de acu__. {1, Totalme.. Minguno 8 Derecha il Ordinal “w Entrada
2 VINAPZ Numérico g 0 2 Estasde ac... {1, Totalme... Minguno [ Derecha il Ordinal “ Entrada
3 VINAP3 MNumérico 8 0 3.Consideras q... {1, Totalme... Ninguno 8 = Derecha Al Ordinal “w Entrada
4 VINAP4 Numérico 8 0 4 Consideras q . {1, Totalme . Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
5 VINAPS MNumérico g 0 5.Consideras q... {1, Totalme... Ninguno ] Derecha Al Ordinal “w Entrada
6 VINAPE MNumérico 8 0 6 Consideras q... {1, Totalme .. Ninguno 8 Derecha il Ordinal “w Entrada
7 VIPCPT Numérico 8 0 7.Percibes que .. {1, Totalme... Ninguno ] Derecha il Ordinal “ Entrada
8 VIPCPS MNumérico 8 0 8.Percibes que ... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha Al Ordinal “w Entrada
9 VIPCPY Numérico g 0 9. Percibe que |... {1, Totalme... Ninguno [ Derecha ,{I Ordinal “ Entrada
10 VIPCP10 Mumérico g 0 10.Percibes qu... {1. Totalme... Ninguno ] Derecha Al Ordinal “w Entrada
11 VAENP11 MNumérico 8 0 11.Consideras . {1, Totalme._. Minguno & Derecha il Ordinal “w Entrada
12 VIENP12 Numérico 8 0 12.Consideras ... {1, Totalme... Minguno ] Derecha il Ordinal “ Entrada
13 VAENP13 MNumérico 8 0 13.Consideras ... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha Al Ordinal “w Entrada
14 VIENP14 Numérico g 0 14.Consideras ... {1, Totalme... Minguno [ Derecha ,{I Ordinal “ Entrada
15 VIENP15 Mumérico g 0 15.Consideras ... {1, Totalme... Ninguno ] Derecha Al Ordinal “w Entrada
16 VIENP16 Numérico 8 0 16 Consideras {1, Totalme . Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
17 V10GP17 MNumérico g 0 17.Consideras ... {1, Totalme... Ninguno 11 Derecha Al Ordinal “w Entrada
18 VIOGP18 MNumérico 8 0 18.Consideras . {1, Totalme.. Minguno 10 Derecha il Ordinal “w Entrada
19 VI10GP13 Numérico g 0 19.Consideras ... {1, Totalme... Minguno il Derecha il Ordinal “ Entrada
20 V10GP20 MNumérico 8 0 20.Consideras ... {1, Totalme... Ninguno 10 Derecha Al Ordinal “w Entrada
21 Vaimp21 Numérico 8 0 21 Consideras {1, Totalme . Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
22 VaiMpPz2 MNumérico g 0 22 Considera q... {1, Totalme... Ninguno ] Derecha Al Ordinal “w Entrada
23 V2IMP23 MNumérico 8 0 23 Considera g {1, Totalme__ Ninguno 8 Derecha il Ordinal “w Entrada
24 VaimP24 Numérico g 0 24 Consideras ... {1, Totalme... MNinguno [ Derecha il Ordinal “ Entrada
25 Va2IMP25 MNumérico 8 0 25 Consideras ... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha Al Ordinal “w Entrada
26 Va2IMP26 Numérico T 0 26.Consideras ... {1, Totalme... MNinguno [ Derecha ,{I Ordinal “ Entrada
27 VaImpPzr Mumérico g 0 27_Consideras ... {1, Totalme... Ninguno ] Derecha Al Ordinal “w Entrada
28 V2IMP25 MNumérico 8 0 28 Consideras {1, Totalme__ Ninguno & Derecha il Ordinal “w Entrada
29 VaimpP29 Numérico 8 0 29 Consideras ... {1, Totalme... Ninguno 19 Derecha il Ordinal “ Entrada
30 V210P30 MNumérico 8 0 30.Consideras ... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha Al Ordinal “w Entrada
3 V2I0P31 Numérico g 0 31.Consideras ... {1, Totalme... Ninguno [ Derecha ,{I Ordinal “ Entrada
32 V2I0P32 Mumérico g 0 32.Consideras ... {1, Totalme... Ninguno ] Derecha Al Ordinal “w Entrada
33 VACALIDAD  Mumérico 8 0 CALIDAD DEL _.. Ninguno Ninguno 11 Derecha & Escala “w Entrada
34 V2IMAGEN  Numérico 8 0 IMAGEM ORG...  Minguno Ninguna 10 Derecha & Escala “w Entrada
35 VANIVELAC... Numérico 8 0 NIVEL ACADE... Minguno Ninguno 18 = Derecha & Escala “w Entrada
36 VIPLANES... Numérico 8 0 PLAMES CUR... Minguno Ninguno 22 Derecha & Escala “w Entrada
37 VIENSENA... Numérico 8 0 ENSENANAZA  Minguno Minguno 14 Derecha ¢ Escala “w Entrada
38 VAORGANL .. Mumérico 8 0 ORGANIZACIO... Minguno Ninguno 23 = Derecha & Escala “w Entrada
20 Mumérica n INEORME DE Ninauna Hinauna 17 = Naracha Escala . Fntrada
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