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Presentacion
Sefiores miembros del jurado:

La investigacion tiene como titulo “La Calidad de servicio y la imagen institucional en
el centro de innovacién tecnolégica de la madera, Villa el Salvador, afio 2018”. El
objetivo general fue Determinar la relacion entre la calidad de servicios y la imagen
institucional, en el centro de innovacion tecnolégica madera del Instituto Tecnoldgico

de la Produccion.

Esta a investigacion consta de siete partes: Capitulo | Introduccion, donde se
detalla la realidad problematica, razén y motivo de la investigacion, trabajos previos
del mismo, teorias relacionadas con el tema y las hipdtesis y objetivos para su
desarrollo. El capitulo Il método a emplear en la investigacion, estudio de las variables,
poblacion muestra a utilizar y aspectos éticos a tener en cuenta. El capitulo Il detalla
los resultados obtenidos en la investigacion, frecuencias y contrastacion de hipétesis.
El capitulo IV indica la discusion a la que se llegd con este estudio. El capitulo V
presenta las conclusiones obtenidas, el capitulo VI las recomendaciones en tener en
consideracion. El capitulo VII las referencias bibliograficas para la elaboracion de la
investigacion. Y finalmente los anexos.

Luego de aplicada la estadistica inferencial para la contrastacion de las
Hipotesis se determind que existe una relacion positiva moderada entre la variable
calidad de servicios y la variable imagen institucional con un coeficiente de correlacion
de (p =0.00, Rho = 0.465**) rechazando la hipétesis nula.

Sefiores miembros del jurado esperamos que esta investigacion sea evaluada

y merezca su aprobacion



indice

Paginas Preliminares
Pé&gina del jurado
Dedicatoria
Agradecimiento
Declaratoria de autoria
Presentacion

indice

indice de tablas

indice de figuras

Resumen
Abstract
[. Introduccion
1.1. Realidad problematica
1.2. Trabajos previos
1.3. Teorias relacionadas al tema
1.4. Formulacién del problema
1.5. Justificacion del estudio
1.6. Hipotesis
1.7. Objetivos

Il. Método
2.1. Variable de investigacion
2.2. Operacionalizacion de la variable
2.3. Metodologia
2.4. Tipo de Estudio
2.5. Disefio de Investigacion

2.6. Poblacion, Muestra y Muestreo

Vil

Vi

VI

Xl

Xl
Xl

15
17
23
35
36
37
38

40
41
42
42
42
44



2.7. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
2.8. Método de Analisis de Datos
2.9. Aspectos Eticos

[ll. Resultados
3.1. Medidas de frecuencia
3.2. Contrastacion de hipotesis
IV. Discusion de Resultados
V. Conclusiones
VI. Recomendaciones

VIl. Referencias

Anexos

Anexo 1: Articulo cientifico

Anexo 2: Matriz de consistencia

Anexo 3: Instrumentos

Anexo 4: Validacion de instrumentos

Anexo 5: Autorizacion

Anexo 6: Matriz de datos

Anexo 7: Constancia de Aprobacién de Proyecto
Anexo 8: Acta y Turniting

Anexo 9: Confiabilidad del instrumento

Anexo 10: Print de los resultados descriptivos e inferenciales

45
51
52

54
63
69
74
7
79

Vil



Tabla 1:
Tabla 2:
Tabla 3:
Tabla 4:

Tabla 5:

Tabla 6:

Tabla 7:

Tabla 8:

Tabla 9:
Tabla 10

Tabla 11

Tabla 12:
Tabla 13:
Tabla 14:
Tabla 15:
Tabla 16:
Tabla 17:

Tabla 18:

Tabla 19:

Tabla 20:

Tabla 21:

Tabla 22:

indice de tablas

Operacionalizacion de la variable Calidad de Servicios
Operacionalizacién - variable Imagen Institucional

Distribucion de la Poblacion

Ficha técnica del cuestionario: Calidad de Servicios

Valoracion expresiva de la escala de Likert, para la variable
Calidad de Servicio

Validez del instrumento Calidad de servicios por Juicio de expertos
Ficha técnica del cuestionario: Imagen Institucional

Valoracion expresiva de la escala de Likert, para la variable
Imagen Institucional

Validez del instrumento Imagen Institucional por Juicio de expertos

: Escala de valoracién del coeficiente de confiabilidad

: Prueba de confiabilidad de la variable Calidad de Servicio
Prueba de confiabilidad de la variable imagen institucional
Interpretacion del coeficiente de correlacion Spearman
Frecuencia de los Niveles de la variable Calidad de Servicio
Frecuencia de los Niveles de la dimension Elementos Tangibles
Frecuencia de los Niveles de la dimension Fiabilidad

Frecuencia de los Niveles de la dimension Responsabilidad

Frecuencia de los Niveles de la dimension Seguridad

Frecuencia de los Niveles de la dimensién Empatia
Frecuencia de los Niveles de la Variable Imagen Institucional
Frecuencia de los Niveles de la dimension aspectos Cognitivos

Frecuencia de los Niveles de la dimension aspectos Afectivos

41

41

44

46

47

47

48

49

49
50

50

50

52

54

55

56

57

58

59

60

61

62



Tabla 23: Correlacion de la Variable Calidad de Servicio y la Variable Imagen
Institucional 63
Tabla 24: Correlacion de la Dimension Elementos Tangibles y la Variable Imagen
Institucional 64
Tabla 25: Correlacidon de la Dimension Fiabilidad y la Variable Imagen
Institucional 65
Tabla 26: Correlacion de la Dimension Responsabilidad y la Variable Imagen
Institucional 66
Tabla 27: Correlaciéon de la Dimension Seguridad y la Variable Imagen
Institucional 67
Tabla 28: Correlacion de la Dimension Empatia y la Variable Imagen

Institucional 68



indice de figuras

Figura 1: Modelo SERVQUAL

Figura 2: Disefio de Investigacion Correlacional

Figura 3: Clasificacion de la Estadistica

Figura 4: Frecuencia de los Niveles de la variable Calidad de Servicio
Figura 5: Frecuencia de los Niveles de la dimension Elementos Tangibles
Figura 6: Frecuencia de los Niveles de la dimension Fiabilidad

Figura 7: Frecuencia de los Niveles de la dimensién Responsabilidad
Figura 8: Frecuencia de los Niveles de la dimensién Seguridad

Figura 9: Frecuencia de los Niveles de la dimension Empatia

Figura 10: Frecuencia de los Niveles de la variable Imagen Institucional
Figura 11: Frecuencia de los Niveles de la dimensién Aspectos Cognitivos

Figura 12: Frecuencia de los Niveles de la dimension Aspectos Afectivos

28

43

51

54

55

56

57

58

59

60

62

Xl



Wl

Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar la relacién que existe entre la
calidad de servicios y la imagen institucional en el centro de innovacion tecnolégica
de la madera, en el distrito de villa el salvador, del Instituto Tecnoldgico de la

Produccioén adscrito al Ministerio de Produccion.

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo, utilizando el método hipotético
- deductivo, porque se observo el problema, se formuld las hipétesis y se aplico el
instrumento en un solo momento. El tipo de investigacion fue descriptiva, nivel
correlacional, con un disefio no experimental transversal, La poblacidén de estudio fue
de 115 y la muestra fue de 90 usuarios. Se trabajo con instrumentos de recoleccion
de datos con estricta validez y confiabilidad, la variable 1 “Calidad de los servicios”
consta de 19 items y con cinco alternativas de respuestas Likert, de igual forma la
variable 2 “Imagen institucional” consta de 32 items y con cinco alternativas de
respuestas Likert, las mismas que se han baremado para poder trabajar con un criterio

cuantitativo, las cuales tuvieron una confiabilidad de 0.897 y 0.944, respectivamente

Los resultados de la investigacion, se obtuvieron al aplicar el analisis descriptivo
de las variables y el analisis inferencial para conocer el nivel de correlacion mediante
la prueba de Rho de Spearman, se llegd a la conclusion que existe relacion directa y
positiva moderada (r=0.465**) entre la variable calidad de servicios y la imagen
institucional en el centro de innovacién tecnolégica de la madera, en el distrito de Villa
el Salvador, del Instituto Tecnoldgico de la Produccién adscrito al Ministerio de

Produccioén.

Palabras clave: calidad de servicio, imagen institucional.
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Abstract
The objective of this research was to determine the relationship between the quality of
services and the institutional image in the center of technological innovation of wood,
in the district of Villa EI Salvador, of the Technological Institute of Production attached

to the Ministry of Production.

This research has a quantitative approach, using the hypothetic - deductive
method, because the problem was observed, the hypothesis was formulated and the
instrument was applied in a single moment. The type of research was descriptive,
correlational level, with a non-experimental transversal design. The study population
was 115 and the sample was 90 users. We worked with data collection instruments
with strict validity and reliability, variable 1 "Quality of services" consists of 19 items
and with five alternatives of Likert responses, in the same way variable 2 "Institutional
image" consists of 32 items and with five alternatives of Likert responses, the same
ones that have been scaled to work with a quantitative criterion, which had a reliability
of 0.897 and 0.944 respectively

The results of the investigation were obtained by applying the descriptive analysis
of the variables and the inferential analysis to know the level of correlation by the
Spearman's Rho test, it was concluded that there is a direct and weak or low relation
(r = 0.465 **) between the variable quality of services and the institutional image in the
center of technological innovation of wood, in the district of Villa El Salvador, of the
Technological Institute of Production attached to the Ministry of Production.

Keywords: quality of service, institutional image.
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