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Presentación 

Señores miembros del jurado:  

La investigación tiene como título “La Calidad de servicio y la imagen institucional en 

el centro de innovación tecnológica de la madera, Villa el Salvador, año 2018”. El 

objetivo general fue Determinar la relación entre la calidad de servicios y la imagen 

institucional, en el centro de innovación tecnológica madera del Instituto Tecnológico 

de la Producción. 

Está a investigación consta de siete partes: Capitulo I Introducción, donde se 

detalla la realidad problemática, razón y motivo de la investigación, trabajos previos 

del mismo, teorías relacionadas con el tema y las hipótesis y objetivos para su 

desarrollo. El capítulo II método a emplear en la investigación, estudio de las variables, 

población muestra a utilizar y aspectos éticos a tener en cuenta. El capítulo III detalla 

los resultados obtenidos en la investigación, frecuencias y contrastación de hipótesis. 

El capítulo IV indica la discusión a la que se llegó con este estudio. El capítulo V 

presenta las conclusiones obtenidas, el capítulo VI las recomendaciones en tener en 

consideración. El capítulo VII las referencias bibliográficas para la elaboración de la 

investigación. Y finalmente los anexos. 

 Luego de aplicada la estadística inferencial para la contrastación de las 

Hipótesis se determinó que existe una relación positiva moderada entre la variable 

calidad de servicios y la variable imagen institucional con un coeficiente de correlación 

de (ρ =0.00, Rho = 0.465**) rechazando la hipótesis nula. 

 

 Señores miembros del jurado esperamos que esta investigación sea evaluada 

y merezca su aprobación 
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Resumen 

La presente investigación tuvo por objetivo determinar la relación que existe entre la 

calidad de servicios y la imagen institucional en el centro de innovación tecnológica 

de la madera, en el distrito de villa el salvador, del Instituto Tecnológico de la 

Producción adscrito al Ministerio de Producción. 

 

Esta investigación tiene un enfoque cuantitativo, utilizando el método hipotético 

- deductivo, porque se observó el problema, se formuló las hipótesis y se aplicó el 

instrumento en un solo momento. El tipo de investigación fue descriptiva, nivel 

correlacional, con un diseño no experimental transversal, La población de estudio fue 

de 115 y la muestra fue de 90 usuarios. Se trabajó con instrumentos de recolección 

de datos con estricta validez y confiabilidad, la variable 1 “Calidad de los servicios” 

consta de 19 ítems y con cinco alternativas de respuestas Likert, de igual forma la 

variable 2 “Imagen institucional” consta de 32 ítems 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 investigación, se obtuvieron al aplicar el análisis descriptivo 

de las variables y el análisis inferencial para conocer el nivel de correlación mediante 

la prueba de Rho de Spearman, se llegó a la conclusión que existe relación directa y 

positiva moderada (r=0.465**) entre la variable calidad de servicios y la imagen 

institucional en el centro de innovación tecnológica de la madera, en el distrito de Villa 

el Salvador, del Instituto Tecnológico de la Producción adscrito al Ministerio de 

Producción. 

 

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 El 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. 

 

 

 










