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Resumen

En la investigacion titulada: “Aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa
y calidad de servicio educativo en la UGEL Chota - Cajamarca 20207, el objetivo general
de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre la Aplicacion de la
normatividad de la infraestructura educativa y la Calidad de servicio educativo, segun los

docentes de las instituciones educativas de la UGEL Chota - Cajamarca - 2020.

El tipo de investigacion fue bésica, el nivel de investigacion fue descriptivo
correlacional, el disefio de la investigacion fue no-experimental transversal y el enfoque fue
cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 97 docentes de las I.E pablicas del distrito
de Chota - Cajamarca. La técnica que se utilizo es la encuesta y los instrumentos de

recoleccion de datos fueron dos cuestionarios aplicados a los docentes.

Para la validez de los instrumentos se utilizo el juicio de expertos y para la
confiabilidad del instrumento de la variable 1 Aplicacién de la normatividad de la
infraestructura educativa se utilizé la KR-20 , el cual arrojé un nivel de confiabilidad de
0,865 y para la variable 2 Calidad de servicio educativo se utilizé el alfa de Cronbach y
arrojé un nivel de confiabilidad de 0,834. Con referencia al objetivo general: determinar la
relacion que existe entre la Aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa y
la Calidad de servicio educativo segln los docentes de las instituciones educativas de la
UGEL Chota - Cajamarca 2020, se concluye que existe relacion moderada y positiva entre
la Normatividad de la infraestructura educativa y la Calidad del servicio educativo. Lo que

se demuestra con el estadistico de Spearman (sig. bilateral = .000 &It; 0.01; Rho = 0,61).

Palabras Clave: Normatividad, Infraestructura educativa, Calidad de servicio educativo
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Abstract

In the study titled “Application of the regulations of the educational infrastructure and the
quality of the educational service at the UGEL Chota in Cajamarca 2020, the main objective
was to determine the relationship between them according to the teachers of the educational

institutions that belong to the aforementioned UGEL.

The research was basic, the study was descriptive correlational, the design was non-
experimental cross-sectional, and the approach was quantitative. The sample involved 97
teachers of public schools of Chota -Cajamarca. The technique used was the survey, and the
data collection instruments were two questionnaires applied to teachers. Experts were used
for the validation of the instruments and for the reliability of the first variable “Application
of the regulations of the educational infrastructure”, the KR-20 whose level of reliability
was 0.865 was used, and for the second variable “the Quality of educational service”, the

Cronbach's alpha whose level of reliability was 0.834 was used.

Concerning the main aim, which was to determine the relationship between the
Application of the regulations of the educational infrastructure and the Quality of
educational service, it is concluded that there is a moderate and positive relationship between
the first and second variable. It was demonstrated by the Spearman statistics (sig. bilateral =
.000 & It; 0.01; Rho = 0.61).

Keywords: Regulations, Educational Infrastructure, Quality of educational service.
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I.  INTRODUCCION
En la presente investigacion se tiene como Realidad Problematica. EI INEI realizé un Gnico
censo denominado, educacion con dignidad - inversion en infraestructura educativa 2011 -
2016, en colaboracion con el MINEDU en el afio 2015, cuyo objetivo fue reconocer el estado
actual de los establecimientos educativos a nivel nacional, los resultados arrojados fueron
desalentadores, mas de la mitad de los I.LE son vulnerables a los sismos y el 80% de los
establecimientos educativos ubicados en las areas rurales no tienen los servicio basicosy la
tercera parte de I.E no estan debidamente saneadas, es decir tienen algun tipo de problema
legal o fisico. Este censo demostro que la mayoria de establecimientos educativos del pais
no aplican debidamente la normatividad en la infraestructura educativa o la aplican de

manera parcial.

Si bien es cierto en la actualidad el Estado realiza y ejecuta programas de inversion
publica para la infraestructura educativa, las brechas siguen siendo amplias con relacién a
las |.E estatales y privadas y mucho mayor con las I.E ubicadas en las zonas rurales, que por
factores ajenos al estudio no se mencionan. Uno de los ejemplos mas recientes fue el
Programa de Instituciones Educativas Emblematicas. El cual tuvo el propoésito de reconstruir
las grandes unidades escolares. Los resultados de este Programa influenciaron en el logro
académico de los colegiales con mayor consistencia en Comunicacion con relaciéon a

Matematicas.

Si el Estado pretende modernizar el servicio educativo en las instituciones estatales
del pais ,tanto en el ambito rural como urbano acortando las brecha que existe en la
actualidad y que los estudiantes logren un elevado desempefio académico y sus casas de
estudio brinden un servicio de calidad, se necesita: conocer, ofrecer, facilitar y ejecutar las
normas internacionales y nacionales de la infraestructura educativa, al realizar estas
operaciones se tendran resultados que no solo impactan en el desempefio y la calidad sino
de la sensibilizacion del estudiante por identificarse con su casa de estudio. Es por eso que
la investigacion pretende identificar la relacion de la aplicacion de la normatividad de la

infraestructura educativa y como impacta en la calidad del servicio educativo.

También se consideraron los trabajos previos Internacionales como el estudio de

Antecedentes Internacionales. Quesada (2019). en su investigacion; identifica el estado



actual de los I.E de la Regién Pacifico Central y como impacta la Arquitectura en su ambito
socio - emocional. El nivel de estudio fue descriptivo y exploratorio, la poblacion fue de 33
escuelas. Concluye que: la Arquitectura escolar influye de manera significativa con la
calidad educativa, se demostré que a pesar de tener terrenos aceptables, el 90% de I.E se
encontraban en mal estado, desmotivando a los estudiantes y docentes. Asimismo,
Cervantes, V. (2018). En su estudio mide el servicio de calidad a partir de los requerimientos
y necesidades de los estudiantes. Investigacion de tipo descriptiva y tiene una muestra
conformada por 80 alumnos de la ciudad de Barranquilla - Colombia. Concluye que un
servicio de calidad dependeré de la experiencia en el desarrollo de la prestacion del servicio

que ofrece la institucion hacia sus clientes.

Claus, A. (2018). En su estudio delimita la relacion de los aspectos del aprendizaje
con la infraestructura escolar y cémo ésta impacta en la trayectoria del aprendizaje de los
alumnos de secundaria de Buenos Aires - Argentina, investigacién estadistico correlacional.
concluye que la infraestructura escolar afecta significativamente en el aprendizaje del
alumnado y éste trasciende a lo largo de su vida. También Martinez & Chavez (2018). en su
trabajo indica, que la infraestructura escolar es una variable dinamica que impacta en el logro
académico tanto de escolares como docentes. investigacion de tipo cuantitativo de enfoque
descriptivo, concluye que las variables: motivacién, infraestructura, usos adecuado del
material didactico y las politicas y normas de cantidad de alumnos por aula, son
determinantes para el desempefio y fortalecimiento académico. Ademas, Miranda, F. (2018).
En su investigacion efectla el analisis del estado actual de los establecimientos educativos
en México y la importancia que tiene en el aprendizaje del estudiante. Investigacion de
enfoque mixto. afirma que. Si se brinda una infraestructura adecuada y sin desigualdad de
distribucion, en base a normativas y politicas educativas, se garantizard una educacion de

calidad, reduciendo brechas entre escuelas publicas y privadas.

Torres (2017). En su trabajo analiza la calidad educativa desde la oOptica de los
Docentes de nivel primaria que laboran en Andalucia. Método cuantitativo descriptivo y con
un universo de 379 educadores. Concluye que todos los agentes politicos y sociales trabajen
de manera conjunta para el logro de un Sistema educativo de calidad, basado en la
continuidad juridico - normativo e igualdad de oportunidades, permitiendo evaluar a todos

los elementos que interactian en el sistema. También Pincay (2016). En su trabajo de



investigacion relaciona la inversion puablica en educacion y como ésta impacta en el
incremento econdémico y social de la poblacion del Ecuador. El nivel de estudio descriptivo
correlacional. Concluye que si el estado incrementa la inversion en el sector educacion,
también exigiria que la calidad sea mejor, por tal motivo muchas instituciones superiores

fueron obligadas a cerrar por falta de calidad académica.

El departamento de Infraestructura Escolar, del MINEDUC. (2016). tiene como tema
central el de establecer los parametros de disefio y confort de la infraestructura escolar. En
su estudio definen los siguientes parametros de disefio: Enfasis en la calidad espacial,
mejorando la funcionalidad y confort térmico, visual y acustico, utilizando el material
correcto con bajo costo de mantenimiento. Propone el aumento de aulas, talleres,
laboratorios y bibliotecas, esto mejora el desempefio de estudiantes y docentes. Ademas
Martinez & Guevara (2016). En su investigacion sobre el desempefio del docente, estudio
de corte mixto, con una poblacion de cinco zonas escolares ubicadas en el estado de
Chihuaha - Mexico. indica que la calidad educativa no solo depende del desempefio del
docente, sino que existen otros factores como la Infraestructura escolar, el contexto de cada
alumno y las politicas de gobierno, todos estos factores deberan colaborar participativamente

para que el rendimiento del Docente y del estudiante mejoren.

Zavala, M.(2016). en su investigacion de caracter descriptivo, tiene como uno de sus
objetivos determinar si la infraestructura escolar incide en el logro académico de los
estudiantes de los colegios estatales de Guatemala. concluye que la infraestructura escolar
con buen Confort, es decir. ventilacion, ruido, iluminacién. Si influye, pero no es
determinante, puesto que existen otras variables que inciden en el desempefio académico de
cada estudiante. Asimismo Serrano (2016). En su tesis investiga la percepcion que tienen los
estudiantes de Pre grado con respecto al servicio académico y administrativo que reciben en
su casa de estudio en El Salvador. El nivel de estudio descriptivo, con muestra de 360
estudiantes. Considero las dimensiones utilizadas por el modelo SERVQUAL. La
investigacion permitio conocer las fortalezas y debilidades en la calidad de servicio,
permitiendo realizar las mejoras pertinentes. También Sanz, A. (2016).  En su estudio

analiza la forma en que el estudiante percibe su espacio educativo, tiene como objetivo



establecer los factores estéticos que determinan la calidad y el confort del colegio. tiene
como muestra 86 nifios de las escuelas ubicadas en la zona rural y de la urbe de la ciudad de
Alicante- Espafia, concluye que las escuelas que son mas confortables para la educacion
infantil, sus nifios son capaces de analizar criticamente su entorno y recomienda que el

entorno educativo se divida en Pedagogico y Arquitecténico.

Del mismo modo tenemos los estudios Nacionales. Alva D. (2020). En su estudio
identifica el impacto que tiene la infraestructura escolar en relacion a la imagen institucional.
Investigacion de tipo béasica y enfoque cuantitativo, teniendo una muestra de 230 padres.
Diagnosticé que la correlacion entre las variables y sus dimensiones es significativa.
Recomienda que: brindando un servicio de calidad e implementando mejor su infraestructura
fisica, la imagen institucional tendra mayor reconocimiento. También Sanchez R. (2019). en
su trabajo investigacion, determina como la infraestructura escolar con mas apoyo financiero
del estado repercute en la calidad educativa. Investigacion con modelo mixto y tipo no
experimental. tiene como muestra una poblacidn de 383 personas entre alumnos, profesores
y directores. Concluye que la inversion publica en infraestructura escolar mejora en un 41%
en una educacion de calidad , la mejoria de la infraestructura escolar impactara en el
desarrollo de estudiantes y docentes. Del mismo modo Cano, S. (2019). es su investigacion
determina la relacion entre la gestion y la calidad del servicio educativo en una escuela
emblematica de Lima. investigacion de enfoque cuantitativo, tipo No experimental de nivel
correlacional descriptivo. su universo esta conformada por 103 educadores. concluye que el
vinculo entre gestion y calidad educativa es significativa y muy alta. Recomienda que se
tomen en cuenta todos los agentes educativos involucrados en un servicio de calidad
educacional competitivo. Ademas Mujica, H.(2018). en su tesis determina cual es la
influencia del recinto funcional con el rendimiento laboral de los funcionarios del DRE -
Amazonas, la investigacion de tipo descriptiva, con una muestra de 79 trabajadores. se tuvo
como conclusién que los espacios funcionales, es decir espacios con 6ptimas condiciones de
confort, influyen de manera positiva o negativa en el desempefio laboral y motivacion de los
trabajadores. mostrando mayor compromiso con sus tareas cotidianas. Asimismo Basantes,
R. (2017). En su trabajo de investigacion establece la influencia del modelo Servqual,
enfocado a la Calidad de Servicio educativo desde la dptica de los alumnos de nivel superior
en una Universidad del Ecuador. El tipo de investigacion es descriptivo , explicativo y



propositivo, con una poblacion de 5771 estudiantes. El investigador concluyé que el Modelo
Servqual enfocado en la calidad educativa es efectiva y significativa, por lo cual recomienda

su empleo.

Chavez. O. (2017). En su trabajo determina cémo se aplican las normativas en la
infraestructura escolar estatal en el distrito de Santiago de Surco. El disefio no experimental,
transversal, tiene como poblacion de estudio 292 docentes. concluye que la relacion de las
variables es positiva con un nivel de correlacion considerable, que la percepcion de los
docentes indican que la normativa y la infraestructura escolar es deficiente y en algunos
casos la infraestructura no cumple con la norma de disefio. Ademas MINEDU. (2017). En
su publicacién Zoom educativo 3, plantea la necesidad que todas las I.E que atienden a los
mas pobres, cuenten con una buena infraestructura, servicios basicos y una adecuada
condicién de salubridad, con la finalidad que todos los estudiantes estén en igualdad de
condiciones para el desarrollo de sus talentos. La relacion entre la infraestructura y el
aprendizaje es significativa para la formacion del estudiante pero también se deben de tomar
en cuenta otros factores como: la gestion escolar y la buena préactica del Docente. Para
Velasquez, H. (2017). En su investigacion determina la influencia de la infraestructura de
los establecimientos educativos y como impactan en la motivacion del logro académico del
estudiante. El tipo de investigacion es béasica y correlacional, con un universo de 612
escolares de nivel secundaria. concluye que la relacion que tienen las variables es positiva
débil pero significativa estadisticamente.

Coronel, E. (2017) en su trabajo de investigacién, determina cuantitativamente el
desempefio académico en lectura y matematica, en los colegios publicos favorecidos con la
inversion publica en infraestructura educativa, el disefio del estudio es de tipo no
experimental y transversal, concluye que la influencia es significativa en comprension
lectora a diferencia que en matematicas, pero no determinante, dado que existen factores
externos que influyen en cada estudiante. También Cueva (2017), en su investigacion
determina cual es la diferencia entre la Calidad de Servicio educativo de los colegios
privados y pablicos de Chosica, investigacion de enfoque cuantitativo, con una poblacion de
250 estudiantes. Concluye en que encuentra una diferencia significativa y positiva entre la
calidad de servicio que reciben los estudiantes de escuelas estatales como privadas. también
se observé que existe incompatibilidad de la gestion educativa entre las Instituciones

publicas y privadas.



Como resumen, las Investigaciones Internacionales y Nacionales que se presentaron,
respaldan y consolidan que: Tener una buena Infraestructura educativa, basada en
normativas nacionales e internacionales, garantizan un incremento en el aprendizaje y
motivacion de los estudiantes. Renovando la calidad de servicio se asegura que la brecha de
pobreza se acorte, también empodera a los estudiantes a llevar una vida mas saludable y

sostenible.

Se utilizaron las siguientes teorias para la variable 1: Aplicacion de la normatividad
de la infraestructura educativa. EI PRONIED, creada el 31 de Mayo del 2014, segin D.S N°
004-2014, por el MINEDU, cuya meta es identificar, mejorar, rehabilitar, supervisar y
ejecutar proyectos de Inversion publica destinadas a la construccion de edificaciones
educativas en todos sus niveles, es decir: basica, técnica y superior. incluyendo el
equipamiento y el mantenimiento de las edificaciones escolares, de manera coordinada y
concertada con el gobierno y sus diferentes niveles, de forma planificada y articulada; en el
escenario de las politicas de educacion que corresponda a la infraestructura educativa, con
el fin de modernizar significativamente la condicion del servicio educativo en el pais. entre
sus otras funciones es de fomentar la colaboracién del sector privado para el financiamiento

de proyectos afines con la educacion.

Pero para entender mejor la variable se definié los siguientes términos.
Normatividad. Son extensos los conceptos de “Norma” que se pueden encontrar en los
escritos, pero la mayoria indica que esta conectado a otra variable segun el tema de estudio.
Para ,VVon Wright (1970). utiliza el término Norma como Ley, pero divididos en tres sentidos
distintos: Leyes Logicas, leyes naturales y las Leyes del Estado. también menciona que las
leyes del Estado, son dictadas por la autoridad normativa destinadas a un grupo de personas,
para que adopten una conducta y de no ser acatadas la autoridad promulga una amenaza,
castigo o sancion a la norma. También Martinez, D.(2007), indica que la normatividad o
normativo siempre regulara la conducta humana, incluyendo sus actividades,
comportamiento y sobre todo sus valores, es por ello que lo reglamentario esta vinculado al

mundo de los valores.



Infraestructura Educativa. Para Vexler, 1.(2005), Nos indica que la infraestructura
educativa, es el grupo de espacios que deben ser proyectados, edificados y puestos en
marcha, incluyendo el equipamiento de acuerdo al requerimiento del servicio educativo.
Preciso que la infraestructura deberé ser bien disefiada brindando comodidades a los clientes,
no solo en base a la normativa, sino pensando en las funciones que se realizaran en cada
espacio, con el fin de estudiar con todos los implementos necesarios para un mejor
aprendizaje. Asimismo Errazuriz, L. (2014), en su investigacion refiere a la infraestructura
educativa, como la correcta distribucion de los espacios, el cuidado del confort, la buena
eleccion de colores e imégenes colocas en los muros ,el entorno inmediato y la permanente
limpieza de la institucion. Todo esto contribuye al aprendizaje y la ensefianza, pero sobre

todo al bienestar social y al desarrollo del pais.

Como base tedrica - normativa principal, se considera la Norma Técnica de Criterios
Generales de Disefio para Infraestructura Educativa MINEDU (2018). Segin Resolucion de
Secretaria General N° 239 - 2018 - MINEDU. La Infraestructura educativa como agente que
contribuye a la mejora del servicio educativo, respondiendo a los factores pedagogicos
vigentes, garantizando sus condiciones de seguridad, funcionalidad y habitabilidad. Tiene
como Obijetivo uniformizar criterios, diagndsticos e identificacion de los procesos de disefio
en infraestructura escolar. Se considera: Que el parrafo tercero del articulo 1 de la Norma
A.40: Educacion del RNE, aprobado por DS N° 011 - 2006 - VIVIENDA, y sus
modificaciones, dispone que la Norma en mencién se complementa con la que dicta el

MINEDU, en correlacién con los objetivos y Politica Nacional de Educacion.

En general estas Normas dan las pautas a los planificadores y proyectistas a realizar
un buen disefio y funcionalidad de los Espacios educativos. Estas Normas tienen el propdsito
de ser maleables y acomodarse a los cambios técnico - pedagdgico, teniendo atencién a los

factores climaticos y geograficos, sin mermar las condiciones de seguridad y calidad.

Las dimensiones de la variable 1 fueron tomadas de la Norma Técnica de Criterios
Generales de Disefio para Infraestructura Educativa MINEDU (2018). Asimismo, el
departamento de Infraestructura Escolar del MINEDUC. (2016). Indica que: La
funcionalidad es la interaccion de las actividades escolares y la infraestructura de los

espacios. cada espacio debe ser dimensionado de acuerdo a la actividad que se determine y



debe interactuar con los otros espacios adyacentes y tener relacién con su entorno. Es decir
la programacion y la zonificacion de la infraestructura educativa debe ser el resultado de las
necesidades de los usuarios, pero también con las necesidades de su entorno es decir su
comunidad. Es por eso que se recomienda proyectar escuelas que interactGan con su entorno.
Asimismo Sullivan L.(1924). Con su frase la “Forma sigue a la funcién”, nos indica que la
funcionalidad es un principio de la arquitectura por el cual la forma de una edificacion

deberia ser el resultado de la actividad o funcion del espacio proyectado.

Indicadores: Espacios para el desarrollo del talento, espacios para el desarrollo del talento,

espacios para el desarrollo de actividades administrativas.

Habitabilidad. La NTIE 001-2017 - MINEDU. Para que los ocupantes de un
establecimiento educativo cumplan de manera eficiente su funcién, es necesario
acondicionar las construcciones al medio climatico en la que se encuentren, asi también
adecuarlos a los factores externos e internos que determinan si los espacios son confortables,
para el desarrollo tanto de estudiantes como de docentes. Indicadores: Confort Térmico,

Luminico y Acustico.

Confort Térmico. Lo mencionado en la Norma A.010 y EM.110 del RNE, determina
los parametros técnicos relacionados a Confort Térmico, los cuales se diferencian de acuerdo
a la zona bioclimatica en las que se encuentren, la norma EM.110 sefiala los valores de
transmitancia (U) para una buena eleccion de materiales. También se menciona que los
factores meteoroldgicos de cada region afectan significativamente a la temperatura interior
de cada espacio por lo cual se debe considerar: EI Clima, Orientacién , vientos ,asoleamiento
y microclimas, se entiende por este Gltimo como el aprovechamiento de la vegetacion y la
topografia. También San Juan (2014), en su estudio menciona que en climas calidos, el
disefio arquitectonico junto con los espacios exteriores deben permitir la ventilacion natural,
con el fin de disminuir el aire caliente del exterior. este tipo de ventilacion se resuelve a
través de la dimension de los vanos, el cual deberia estar a la altura de sus ocupantes o en

otro caso como extractor de aire en la parte superior. Por otra parte se puede extraer el calor



del propio edificio a través de los cielos rasos , techos sol y sombra y una adecuada eleccién

del material constructivo.

Confort Luminico. Para Dias (2013). En su investigacion se refiere al Confort
luminico como la capacidad de poder realizar actividades en un recinto, con un adecuado
ingreso de luz, donde la vista no se canse por falta o exceso de iluminacion. La medicion del
confort luminico se debe realizar a través de la comprobacion de la Iluminancia (E), el cual
esta representado por la densidad de luz y su incidencia en la superficie, donde la unidad de
medicion sera el lux. (Ix). (RETILAP). La transmitancia Térmica (U), es la cantidad de calor
que deja pasar un material y la Resistencia Térmica, es la disposicion que tiene un material

de retener calor.

Confort acustico. Para Souza (2019). La acustica es importante en el sector educacion
ya que influye significativamente en la ensefianza y el aprendizaje. la falta de confort
acustico dafa el proceso de aprendizaje, disminuyendo en las habilidades cognitivas de los
estudiantes, generando estrés y falta de motivacion en el docente y en el estudiante. La
intensidad acustica se mide en decibeles (dB), se toman cuatro tipos de Ruido: los externos,
internos, de impacto y de equipamiento, todos estos ruidos influyen en el confort acustico,
segun el OMS el ruido de un aula no puede exceder los 35 (dB), pasado esto la comprension

lectora y matematica es afectada.

Seguridad. ElI Plan Nacional de Infraestructura Educativa al 2025. (2017) -
MINEDU, con Resolucion Ministerial N° 153. Refiere que la seguridad en la infraestructura
educativa busca tener niveles aceptables de proteccion para los estudiantes frente a las
amenazas naturales. Tiene como objetivos reducir y controlar los riesgos que actualmente
tienen los establecimientos educativos. asi como de evitar que se generen nuevos riesgos.
por lo cual recomiendan la identificacion de establecimientos que necesiten reforzamiento
estructural y estas deben ser acompariadas por politicas que promuevan y garanticen la
prevencion de riesgos en el planteamiento de nuevos proyectos. Indicadores: Seguridad
estructural. Seguridad en caso de siniestros y seguridad de uso ( Riesgo de accidentes para

las personas en el uso diario).



Operatividad de los Servicios Basicos. EI PNIE al 2025. (2017) - MINEDU, con
Resolucion Ministerial N° 153. Refiere al acceso inadecuado o falta de conexion de las
redes publicas de agua, desague y electricidad ya sea porque no se conectaron al servicio
para el local educativo o porque no esta disponible en la localidad. Los resultados a nivel
nacional son de mas del 60% de las I.E. no cuentan con los servicios de agua y saneamiento.
También se refiere a los servicios de Telecomunicaciones. Indicadores: Agua, desague,

electricidad.

Para la Variable 2: Calidad del Servicio Educativo. Se definieron los siguientes términos.
Calidad. Para Deming (1989), determina la Calidad: como la interpretacién de las
futuras necesidades de los clientes en propiedades que se puedan medir, solo asi el resultado
final podra ser proyectado y elaborado para la satisfaccion del cliente, obteniendo precios
asequibles. Asimismo Crosby (1988). refiere que la calidad es la aprobacion de los
requerimientos, los cuales deben establecerse claramente para que no haya malestar entre el
usuario y el prestador del servicio, las mediciones deberan ser tomadas periédicamente para
diagnosticar la relacion entre requerimiento y conformidad. La conformidad no detectada,

determinard una mala calidad.

Calidad Educativa. La Ley N°28044 — Ley General de Educacion en el articulo 13,
define la Calidad Educativa como, el alto grado de estudio que deberian alcanzar los
estudiantes para enfrentar los desafios de un mundo globalizado, esta formacion deberia ser
continua a lo largo de su vida. También Himmel, E. citado en Agencia de Calidad de la
Educacién, 2017. La educacion de calidad es ensefiar y aprender a convivir en armonia con
nuestro contexto, siendo capaces de rendir y dar cuenta de nuestras decisiones. la educacion
de calidad es cuando las diversas disciplinas que se ensefian se realicen con altos grados de
ética y valores. También menciona que los recursos deberén ser utilizados eficientemente,
dando oportunidad a todos sus usuarios potenciando sus talentos y fortaleciendo los talentos
no desarrollados. También el INEE. (2019). Indica que la calidad educativa es obtener los
conocimientos y las aptitudes necesarias para asegurar el respeto y el reconocimiento del
individuo ante la sociedad. El estado garantiza esta calidad educativa proporcionando, los
materiales, los métodos, la infraestructura y la calidad Docente, para que los estudiantes

logren el méximo potencial de sus aprendizajes.
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También Mortimore (2000), indica que una escuela es de calidad a la que fomenta el
éxito de sus estudiantes en un vasto abanico de logros sociales, emocionales, morales e
intelectuales, teniendo como premisa su condicion socioecondémica y el ambiente familiar
que lo rodea. Indica que un método educativo eficaz es el que optimiza la capacidad de sus

instituciones educativas para obtener esos resultados.

Entonces podemos decir que la Calidad de servicio educativo es un sistema de mejora
continua, tener la predisposicién de realizar las cosas bien desde un primer momento, de
brindar a los estudiantes las herramientas cognitivas, eticas y emocionales necesarias para

afrontar la vida fuera y dentro de la institucion.

Como base tedrica principal se define la Calidad de Servicio. Para Zeithaml y
Parasuraman (2004), estd compuesta por los atributos y propiedades que lo conforman y le
dan valor. También indican, que la Calidad es la mejora continua y tanto usuario como
prestador del servicio trabajen en forma conjunta para la mejora de resultados, en todos los
modelos de Calidad lo primero que se realiza es identificar los factores criticos para luego

ser ordenados sistematicamente, para el buen funcionamiento de la organizacion.

Las dimensiones fueron sacadas de los enunciados de Parasuraman, Zeithaml &
Berry (2004). Creadores del modelo SERVQUAL, el cual mide la calidad en el servicio y
esta expresado en la satisfaccion del cliente con respecto a sus expectativas, las cuales se
engloban en cinco dimensiones y asi determinar cuales son las areas de oportunidad en el
proceso de servicio. Este modelo por su gran flexibilidad puede ser aplicado a empresas e
instituciones, solo se adaptaria el cuestionario en relacion a las caracteristicas de cada

organizacion segun el servicio que brindan.

Empatia. Se menciona que es la capacidad de ponerse en el lugar de otros,
entendiendo sus emociones y pensamientos, compartiendo sus sentimientos y captando la
comunicacion verbal y corporal que otra persona transmite y asi sentirse comprendida.
también refiere a la atencion individualizada que se le da al usuario, asi como la interrelacion
entre ellas. Indicadores: Capacidad de interrelacionarse y ofrecer una atencion

personalizada.
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Fiabilidad. Parasuraman, Zeithaml & Berry (2004). Indica que es el servicio que
presta la institucion de manera oportuna, pertinente y fiable, es decir la credibilidad y
confiabilidad que tiene cada institucion. Una institucion es fiable cuando brinda el servicio
de manera eficaz y eficiente desde el primer momento de la prestacion del servicio, teniendo
en cuenta la puntualidad de las fechas prometidas, con el fin de satisfacer al usuario.

Indicadores: Eficacia en la realizacién del servicio ofrecido y disponibilidad.

Capacidad de respuesta. Druker (1990). citado en Sanchez & Sanchez. (2016) En su
estudio sobre la calidad, define esta dimension como la actitud que toma la organizacion que
presta un determinado servicio, por ayudar de manera rapida y correcta a sus usuarios.

Para Zeithaml y Parasuraman (2004), es la predisposicion que tienen las organizaciones por
atender de manera oportuna a sus clientes, esta ligada con el tiempo de reaccion que tenga
el trabajador que presta el servicio. también menciona que el hecho de contestar llamadas,
entrevistas y enviar llamadas rapida y oportunamente, evita dilatar el tiempo de espera el
cual crea malestar entre los usuarios. Indicadores: Disponibilidad en brindar el servicio

prometido.

Responsabilidad. Parasuraman, Zeithaml & Berry (2004). La responsabilidad es el
conocimiento, la seguridad y la atencién que brindan las organizaciones, generando en el
usuario confianzay credibilidad. Determinan como seguridad tanto la fisica como financiera,
se habla de fisica cuando las instalaciones, infraestructura y equipos estén en perfecto estado
y no pongan en peligro a las personas que trabajan en el establecimiento. Se habla del rubro
financiero a los movimientos econdémicos los cuales deben ser personalizados y privados.
por otra parte se debe tener el trato del personal que labora en la organizacion debe ser
amable y cortés, garantizando que el servicio fue el mas correcto.

Indicadores: Confianza y trato amable y cortés al usuario.

Tangibilidad. Parasuraman, Zeithaml & Berry (2004). Refiere a las condiciones y al
aspecto de la infraestructura, instalaciones, equipos, materiales incluyendo el personal. Esto
significa que las instituciones deben preocuparse no solo por la infraestructura sino por el
aspecto del personal que presta el servicio, caracterizandose por su orden y limpieza.

Indicadores: Infraestructura , equipos y personal.
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Planteamiento del Problema. Se tenia como Problema General. la siguiente
interrogante. ¢ Cual es larelacion entre la Aplicacion de la normatividad de la infraestructura
educativa y la calidad del Servicio Educativo en la UGEL Chota - Cajamarca - 2020 ? como
Problema Especifico se plantean las siguientes interrogantes: PB1: ¢ Cual es la relacién entre
la Funcionalidad y la segunda variable en la UGEL Chota - Cajamarca 2020?, PB2: ¢, Cual
es la relacion entre la dimension Habitabilidad y la segunda variable en la UGEL Chota -
Cajamarca 2020 ?, PB3: ¢, Cual es la relacion entre la dimension Seguridad y la segunda
variable en la UGEL Chota - Cajamarca 2020 ?, PB4: ; Cual es la relacion entre la
Operatividad de los Servicios Basicos Yy la segunda variable en la UGEL Chota - Cajamarca
2020 ?

Justificacion. La actual Investigacion es fundamental porque nos permitird
determinar el vinculo entre la Aplicacion de la Normatividad de la Infraestructura educativa
y la Calidad de servicio educativo en los colegios publicos de la UGEL Chota - Cajamarca.
Constituida la relacion, se delimita y se identifica que I.E han cumplido con la normativa
impuesta por el MINEDU y como esta se refleja en la Calidad Educativa.

Como aspecto practico, se menciona que la investigacion aportara a solucionar el
problema latente que no solo esta presente en la region Cajamarca, sino que también en otras
regiones que comparten una realidad Arquitectonica similar. El resultado de la investigacion
ayudara a las organizaciones involucradas a mejorar la aplicacién de la normativa de la

infraestructura educativa.

Como aspecto social; La investigacion impacta a nivel social ya que los
objetivos planteados estan directamente relacionados con la calidad educativa que se
le brindara a la poblacion de Chota.

Los resultados de esta investigacion permitiran a los directivos puedan intervenir en

los puntos mas débiles y de esta manera realizar una adecuada Gestion Publica.

Como Obijetivo General se tiene. Determinar la relacion que existe entre la aplicacion

de la normatividad de la infraestructura educativa y la calidad del Servicio Educativo en la
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UGEL Chota - Cajamarca 2020. se plantearon los siguientes Objetivos Especificos. OEL:
Determinar la relacion que existe entre la Funcionalidad y la segunda variable en la UGEL
Chota - Cajamarca 2020. OE2: Determinar la relacion que existe entre la Habitabilidad y
la segunda variable en la UGEL Chota - Cajamarca 2020.

OE3: Determinar la relacién que existe entre la Seguridad y la segunda variable en la
UGEL Chota - Cajamarca 2020. OE4: Determinar la relacion que existe entre la
Operatividad de los Servicios Basicos y la calidad de Servicio educativo en la UGEL Chota

- Cajamarca 2020.

Hipdtesis General. Existe relacidn significativa entre la aplicacion de la normatividad
de la infraestructura educativa y la calidad del Servicio Educativo en la UGEL Chota -
Cajamarca 2020. Se tiene como Hipdtesis Especifica lo siguiente: H1: Existe relacion
significativa entre la Funcionalidad y la calidad del servicio educativo en la UGEL Chota -
Cajamarca 2020. H2: Existe relacién significativa entre la Habitabilidad y la calidad de
Servicio educativo en la UGEL Chota - Cajamarca 2020, H3: Existe relacion significativa
entre la Seguridad y la calidad del servicio educativo en la UGEL Chota - Cajamarca 2020.
H4: Existe relacion significativa entre la dimension Operatividad de los Servicios Basicos y

la calidad del servicio educativo en la UGEL Chota - Cajamarca 2020.
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Il.  METODO

2.1. Tipificacion de la investigacion.
El estudio fue de tipo basica, Segin Quesada. (2015) determiné que la investigacion basica
tiene como principal objetivo el desarrollo de teorias a partir de la exploracion de
generalizaciones y principios. El enfoque de la investigacion es cuantitativa, por la razén
que las variables se pueden cuantificar para poder medirlas. Para Hernandez y otros (2014),
el enfoque cuantitativo recolecciona datos, en base a la comparacion estadistica y a la
medicion numérica para probar hipétesis, con el propdsito de probar teorias. La
Investigacion fue de nivel descriptivo - correlacional, tuvo el propdsito describir las
propiedades de las dos variables de estudio y determinar la relacion entre ellas.

En el estudio se empled el método hipotético - deductivo, porque se verificd y
contrasto su veracidad o falsedad. Para Bernal (2010) consiste en la técnica que nace de unas
afirmaciones para falsear o refutar la hipdtesis, con el fin de confrontar los hechos con las

conclusiones.

2.2. Disefio de la Investigacion.
El tipo de Investigacion fue no experimental, Para Hernandez y otros (2014), este tipo de
disefio en el cual las variables no se manipulan deliberadamente, s6lo los hechos se examinan
los hechos en el contexto que se encuentran .

La investigacion tuvo un alcance de tipo Correlacional de corte transversal, se refiere
a transversal ya que recolecta datos en una determinada situacion y tiempo y se dice que es
correlacional porque se describe el vinculo que hay entre las variables Por lo tanto los
disefios correlacionales se limitan a establecer relaciones y vinculaciones causales

,basandose en planteamientos e hipotesis causales.

. . Ov1
Disefio Correlacional
M: Muestra. / 1
Ov1: Observacion variable 1. M

r
Ov2: Observacion variable 2. \ I
Ov2

r: Relacion de las variables de estudio.

Figura 1: Grafico de Disefio correlacional
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2.3. Concepto y Operacionalizacion de las Variables.

Concepto de la Variable 1: Aplicacién de la Normatividad de la Infraestructura educativa

El MINEDU, lo expresa como:NTIE y lo especifica como el aglomerado de criterios,
principios y conceptos que serviran de base para el disefio, construccion y mantenimiento de

las escuelas del sector publico y privado de todas las regiones del pais.

Concepto de la Variable 2:_Calidad de servicio educativo.

Para Senlle y otros. (2005). La calidad es un proceso de mejora continua, el deseo de hacer
las cosas bien, tener la predisposicion para la mejora diaria. La calidad concierne a todos los
involucrados, los cuales conocen el uso de los procedimientos actuales de calidad mejorando
diariamente la gestion. Las personas motivadas y sensibilizadas aplican procedimientos

sencillos y efectivos, logrando buenos resultados con poco esfuerzo.

2.4. Poblacion.
Para Hernandez y otros (2014), el universo o poblacion es el conglomerado de elementos
que tienen caracteristicas similares. La poblacion estimada para el estudio fueron los
docentes que laboran en los colegios publicos ubicados en el distrito de Chota, Provincia de
Chota, Departamento de Cajamarca para el presente trabajo se tomaron en consideracion tres
(03) colegios, teniendo como resultado una poblacion total (N) de 129, docentes, tomados
de la estadistica ESCALE

Tabla 1

Poblacién de Docentes de secundaria por Institucion.

CANTIDAD DE DOCENTES(

ITEM INSTITUCION EDUCATIVA SECUNDARIA) TOTAL DE DOCENTES
1 ABEL CARBAJAL PEREZ 20
2 ALMIRANTE MIGUEL GRAU 27 129
3 SAN JUAN 82

Fuente: ESCALE: Unidad estadistica de la calidad educativa 2019
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2.5. Muestra.
Hernandez y otros (2014), indican que la muestra es una parte del universo a estudiar de ,
para el cual se junta informacion y este subgrupo debe ser representativo del universo o

poblacion. Una vez delimitada la Muestra, los resultados se generalizan a la poblacion.

2

Para la siguiente muestra se aplicard la formula: — ==—)p n= — Z'p+q”N

e(N-1)+z*p*q

Donde:

N = Poblacién. 1

n = Muestra.

p= Probabilidad a favor. 1.96*05*05* 129

_ . n= 3 > =97
g= Probabilidad en contra. 0.05*(129-1)+1.96*05*05

z= Nivel de Confianza. (95%)

e= Error de muestra. (50%)

Por lo tanto decimos que la muestra es de 97 docentes en total.

Figura 2: Aplicacion de la muestra.
Tabla 2
Muestra de Educadores por I.E.

INSTITUCION EDUCATIVA Nh COEFICIENTE n/N MUESTRA POR L.E
ABEL CARBAJAL PEREZ 20 0.70 14
ALMIRANTE MIGUEL GRAU 27 0.70 20
SAN JUAN 82 0.70 63

Fuente: Elaboracién basada en el muestreo de Hernandez y otros 2004

2.6. Muestreo.
Hernandez y otros (2014), Indican que el muestreo es probabilistico cuando cualquier
elemento del universo puede ser elegido.El tipo de muestra es probabilistica estratificada ya

que la poblacion esta segmentada para luego seleccionar una muestra de cada parte.

2.7. Teécnica
Baena, G.( 2017). Indica que la técnica es la respuesta del “como hacer” y permiten el
empleo del método en el entorno donde sea aplicado, toda técnica tiene objetivos y en el
caso del método cientifico, las técnicas son précticas de apoyo al método de manera llcida

y juiciosa. ““ la técnica es el arte de reconocer la via”.
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La Encuesta. Para. Baena, G.(2017). La encuesta en el empleo de un listado de preguntas o
cuestionario fuertemente estructuradas a un grupo especifico de la poblacién en estudio.

Este sirve para recolectar datos que seran tratados estadisticamente.

2.8. Instrumento.

Sanchez, Reyes & Mejia. (2018). Mecanismo que forma parte de la recoleccion de
datos. En este caso los cuestionarios planteados a los Docentes de la I.E publicas del distrito
de Chota - Cajamarca.

El Cuestionario. Para. Hernandez y otros (2014), el cuestionario es el conglomerado

de preguntas que tienen como base uno o mas variables medibles. Asimismo Diaz de Rada
(2001) afirmo, que el cuestionario se elabora en base a la operacionalizacion de las variables
estudiadas y que generalmente responden a : describir una poblacion, estimar magnitudes y
verificar hipotesis.

2.9. Validez de los instrumentos.

Hernandez y otros (2014), indican que el instrumento es el nivel en el cual un
instrumento mide las variables y el producto de estudio representan un valor cientifico, los
instrumentos de medicién fueron sometidos a un procedimiento de validacién, para su
confiabilidad. Es por ello que los cuestionarios sobre La aplicacion de la normatividad de la
infraestructura educativa y la Calidad de servicio educativo a los educadores de la I.E de la
UGEL Chota - Cajamarca 2020. Estuvieron sujetos al criterio de un conjunto de expertos,

quienes determinaron que los instrumentos son aplicables para el presente estudio.

Tabla 3
Relacion de Validadores.

VALIDADOR GRADO ACADEMICO RESULTADO
Freddy Ochoa Tataje Doctor Aplicable
Silvia Alza Salvatierra Doctora Aplicable

Elaboracion basada en la validacion de expertos de la Escuela de Posgrado UCV - Ate 2020.
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2.10. Confiabilidad del Instrumento.
Para Hernandez y otros (2014), refiere a confiabilidad, al nivel que un instrumento
elabora resultados congruentes y consistentes, a partir de la aplicacion reiterada al mismo

sujeto generando resultados similares.

2.11. Procedimiento.
Para la confiabilidad del instrumento se efectué una muestra piloto dirigida a 20 educadores
que no pertenecen a las I.E en estudio pero tienen caracteristicas similares. Para la primera
y segunda variable, luego de fijar la confiabilidad del instrumento los resultados se

resolvieron en el programa digital SPSS V.25.

Tabla 4
Confiabilidad del cuestionario: Aplicacion de normatividad de la infraestructura educativa.

ESTADISTICO DE FIABILIDAD

KR -20 N° de elementos
0.865 25

Fuente: Base de datos.

Para medir el grado de confiabilidad de la primera variable, se empleo el estadistico KR -
20, que es idoneo para definir la relacion de los instrumentos dicotdmicos. La prueba piloto
se efectlio a 20 docentes de secundaria que laboran en las I.E en estudio. Dando como
resultado de 0,865, que segun la interpretacion de De Vellis (2006) es de Buena.

- - Donde,
K z S 2 k = El numero de items
a = 1- ' T 5? = Sumatoria de varianzas de los items
K-1 ST2 sT?= Vananza de la suma de los items
. a = Coeficiente de alfa de Cronbach

Figura 3: Formula del Coeficiente de Alfa de Cronbach.

Tabla 5

Confiabilidad del cuestionario: Calidad del servicio educativo.

ESTADISTICO DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.834 23

Fuente: Base de datos
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Para medir la confiabilidad de la segunda variable, se empleo el coeficiente de Alpha de
Cronbach, que es el idoneo para definir la relacion de los instrumentos politdmicos. la prueba
piloto se realiz6 a 20 docentes de secundaria de los I.E en estudio. Dando como resultado de
0,834, que segun la interpretacion de De Vellis (2006) es de Buena.

2.12. Método de andlisis de datos.
Avila, R. (2012), Afirmo que el Rho de Spearman, es el coeficiente de correlacion por rangos
(p) y es la medida de dos variables asociadas por nivel, en modo tal que se puede determinar
una estructura escalonada. También se utilizd el software SPSS V. 25 para estudiar las
variables, para administrar los datos, la estadistica descriptiva para la confrontacion de la

hipotesis.

2.13. Aspectos éticos.
El presente estudio de investigacidn estimo principios basicos relacionados con la ética y la
moral desde el inicio de la aplicacion del instrumento.

Permiso de la Institucién. Se gestiono el debido permiso a cada una de las instituciones

educativas para poder realizar el trabajo de campo y la participacion de estudiantes y
docentes para la presente investigacion.

Respeto. Las herramientas aplicadas fueron expuestas de manera andnima, protegiendo la
identidad de cada participante y asegurando las reservas de la investigacion.

Participacion. Se instd a los estudiantes a que participaran de manera espontanea, haciendo
hincapié en la relevancia de la investigacion, sin ejercer ningun tipo de presién. Ademas se
guid al inicio y durante la encuesta para que el estudiante la realice con honestidad. Todo

esto dentro del &mbito de ética profesional, institucional y personal.

20



I11.  RESULTADOS

3.1. Descripcion de resultados

Tabla 6
Nivel de aplicacién de la normatividad de la infraestructura educativa

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 21 21,6
Adecuado 40 41,2
Muy adecuado 36 37,1
Total 97 100,0
Fuente SPSS V.25

Aplicacidén de la normatividad de la infraestructura educativa

4=
B 3
=
a
o
]
(ol 41 2%
2 [a1.2%] —
1
T T T
Inadecuado Adecuacdo Muy adecuado

Aplicacion de la normatividad de la infraestructura
educativa

Figura 4 Nivel de aplicacién de la normatividad de la infraestructura educativa

La tabla 6 y Figura 4 observamos que 21 docentes (21.6%) demuestran un nivel inadecuado

de aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa. Asi mismo, 40 docentes

(41,2%) demuestran un nivel adecuado de aplicacion de la normatividad de la infraestructura

educativa y, 36 docente (37,1%) demuestran un nivel alto de aplicacién de la normatividad

de la infraestructura educativa.
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Tabla 7

Nivel de calidad de servicio educativo

Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 17 17,5

Regular 48 49,5
Bueno 32 33,0
Total 97 100,0

Fuente: SPSS V.25

Calidad de servicio educativo

=
m 3
o
E 49 485%
a5
32 990%
1
T T T
Malo Regular Bueno

Calidad de servicio educativo

Figura 5 Nivel de calidad de servicio educativo

La tabla 7 y Figura 5 observamos que 17 docentes (17.5%) demuestran un nivel malo de
calidad de servicio educativo. Asi mismo, 48 docentes (49,5%) demuestran un nivel regular
de calidad de servicio educativo y, 32 docentes (33%) demuestran un nivel bueno de calidad

de servicio educativo.
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3.2. Contrastacion de Hipotesis.

Hipdtesis general

Ho. No existe relacion entre la aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa
y la calidad del servicio educativo en la UGEL Chota - 2020.

Hi. Existe relacion entre la aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa y la
calidad del servicio educativo en la UGEL Chota - 2020.

Tabla 8
Correlacion implementacion de la normatividad de la infraestructura educativa y la calidad

del servicio educativo

Aplicacion de la Calidad de

normatividad de la servicio
infraestructura educativo
educativa
Aplicacién de la Coeficiente de correlacion 1,000 6317
normatividad de la Sig. (bilateral) ' 000
infraestructura
educativa N 97 97
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 6317 1,000
Calidad de servicio
Sig. (bilateral) ,000
educativo
N 97 97
**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). Fuente: SPSS V.25

En latabla 8, los resultados prueban una correlacion significativa, segin Rho Spearman cuyo
valor alcanzado es, 631 demuestra una relacion moderada y positiva, con una significancia
de (p=0.000) menor al 0.05.

Hipdtesis especifica 1
Ho. No existe relacion entre la funcionalidad y la calidad del servicio educativo en la UGEL
Chota - 2020.

Hi. Existe relacion entre la funcionalidad y la calidad del servicio educativo en la UGEL
Chota - 2020.
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Tabla 9

Correlacion funcionalidad y la calidad del servicio educativo

Aplicacion de la Funcionalidad
normatividad de la
infraestructura
educativa
Coeficiente de correlacion 1,000 ,655™
Aplicacion de la Sig. (bilateral) . ,000
normatividad de la

infraestructura educativa N 97 97

Rho de Spearman Coeficiente de correlacion ,655™ 1,000
Funcionalidad Sig. (bilateral) ,000
N 97 97
**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). Fuente: SPSS V.25

En latabla 9, los resultados prueban una correlacion significativa, segin Rho Spearman cuyo
valor alcanzado es, 655 demuestra una relacion moderada y positiva, con una significancia
de (p=0.000) menor al 0.05.

Hipdtesis especifica 2.

Ho. No existe relacion entre la habitabilidad y la calidad de servicio educativo en la UGEL
Chota - 2020.

Hi. Existe relacion entre la habitabilidad y la calidad de servicio educativo en la UGEL
Chota - 2020.

Tabla 10

Correlacion habitabilidad y la calidad del servicio educativo

Aplicacion de la Habitabilidad
normatividad de la

infraestructura
educativa
Aplicacion de la Coeficiente de correlacion 1,000 ,595™
normatividad de la Sig. (bilateral) ' 000
infraestructura
educativa N 97 7
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion ,595™ 1,000
Habitabilidad Sig. (bilateral) ,000
N 97 97
**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral). Fuente: SPSS V.25
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En la tabla 10, los resultados prueban una correlacién significativa, segin Rho Spearman
cuyo valor alcanzado es, 595 demuestra una relacion moderada y positiva, con una

significancia de (p=0.000) menor al 0.05.

Hipdtesis especifica 3

Ho. No existe relacion entre la seguridad y la calidad de Servicio educativo en la UGEL
Chota - 2020

Hi. Existe relacion entre la seguridad y la calidad del Servicio educativo en la UGEL Chota
- 2020.

Tabla 11
Correlacion seguridad y la calidad del servicio educativo
Aplicacion de la Seguridad
normatividad de la
infraestructura
educativa
Aplicacin de la Coeficiente de correlacion 1,000 ,580™
normatividad de la Sig. (bilateral) ' 000
infraestructura
educativa N 97 97
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion ,580™" 1,000
Seguridad Sig. (bilateral) ,000
N 97 97

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

Fuente: SPSS V.25

En la tabla 11, los resultados prueban una correlacién significativa, segin Rho Spearman
cuyo valor alcanzado es, 580 demuestra una relacion moderada y positiva, con una

significancia de (p=0.000) menor al 0.05.

Hipotesis especifica 4

Ho. No existe relacion entre la operatividad de los servicios basicos y la calidad de Servicio
educativo en la UGEL Chota - 2020.

Hi. Existe relacion entre la operatividad de los servicios basicos y la calidad de Servicio
educativo en la UGEL Chota - 2020.
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Tabla 12

Correlacion Operacionalidad de los servicios y la calidad del servicio educativo

Aplicacion dela  Operacionalidad
normatividad de la  de los servicios

infraestructura
educativa
Aplicacién de la Coeficiente de correlacion 1,000 ,615™
normatividad de la Sig. (bilateral) ' 000
infraestructura

educativa N 97 97

Rho de Spearman Coeficiente de correlacion ,615™ 1,000
Operacionalidad de los
Sig. (bilateral) ,000
servicios
N 97 97

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

Fuente: SPSS V.25

En la tabla 12, los resultados prueban una correlacién significativa, segin Rho Spearman

cuyo valor alcanzado es, 615 demuestra una relacion moderada y positiva, con una

significancia de (p=0.000) menor al 0.05.
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IV. DISCUSION

Se revisaron investigaciones nacionales e internacionales, donde se encontrd : que las
instituciones educativas que mejor apliquen las normativas con respecto a infraestructura
escolar , mejores resultados tendran sus alumnos con respecto al aprendizaje. Esto es avalado
por las pruebas estandarizadas internacionales como PISA o TERCE que indican que
mejores resultados obtuvieron los alumnos con casas de estudio con buena calidad de

infraestructura.

La relacion de la aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa y la
calidad del servicio educativo, despues del asiduo analisis estadistico Rho de Spearman, se
concluye que existe la presencia de una relacion r =0.631 entre las variables, relacion Directa
0 positiva con un nivel de correlacién Moderada. La significancia de p=0,000 muestra que
p es menor a 0,05, por consiguiente se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alternativa, finalizando en que existe relacion entre las variables. Resultados que tienen
similitud con Martinez & Chavez .(2018) enfatizan la importancia de la infraestructura
escolar y cdmo impacta en el rendimiento académico del estudiante, teniendo en cuenta la
importancia del confort en los espacios, mejorando asi la calidad educativa, este resultado
coincide con nuestra correlacion de la variable 1: aplicacion de la normatividad de la
infraestructura educativa y la dimension de la variable 2: Habitabilidad. teniendo como
resultado segiin Rho de Spearman de 0.595 demostrando una relacion moderada y positiva,

con una significancia de (p=0.000) menor al 0.05.

Asimismo Claus, A. (2018). En su investigacion, analiza el estado actual de la
infraestructura de los I.E de nivel secundaria, ubicadas en Buenos Aires - Argentina'y como
la condicidn de la infraestructura repercute en los resultados académicos y la trayectoria del
estudiante. Los resultados de su investigacién indican que mayores resultados de
aprendizajes e indices de trayectoria estudiantil, obtienen las L.LE que tengan mejor
disponibilidad de espacios formativos y suministro de servicios basicos. También Sanchez,
R. (2019). En su tesis concluye que la inversion estatal en infraestructura escolar es
adecuada, teniendo un aumento del 41 % en calidad educativa en la provincia de Ayacucho
en el afio 2019. Para que una |.E sea de calidad se requiere una buena infraestructura, que

ofrece a Docentes y estudiantes espacios idoneos para el aprendizaje. Asimismo Mujica
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(2018) en su tesis, investiga la influencia del acondicionamiento espacial con el desempefio
laboral, en el cual indica: Los espacios confortables, es decir espacios que cumplan las
normas de confort luminico, acustico y ventilacion se relacionan con la dimension calidad
de servicio, dando como resultado segin Rho de Spearman de 0,699, teniendo una
correlacion moderada, de esta manera el desempefio laboral de los funcionarios de la DRE

de amazonas, mejora considerablemente.

También Miranda, F. (2018). En su investigacion realiza un diagnostico de la
situacion actual de la Infraestructura educativa en México, para mostrar las brechas que
existen entre la infraestructura fisica basica y la infraestructura fisica innovadora teniendo
como referencia la situacion de las escuelas mas vulnerables, para luego relacionarlo con el
aprendizaje. Investigacion de enfoque mixto, Cuantitativo y cualitativo. Para la primera se
utilizé la relacion de dos variables ECEA y la brecha de disponibilidad de la IFE. La segunda
parte fue cualitativa, basada en la verificacion bibliografica, dando como resultado un mapeo
de las normas y politicas que incluyen a la IFE. Tiene como uno de sus resultados, la brecha
de la infraestructura escolar en la dimension operatividad de los servicios basicos de las
escuelas rurales y urbanas de 41.1%, el cual impacta directamente en el aprendizaje de los
estudiantes. Este resultado concuerda con nuestra investigacién el cual de correlacion entre
Operacionalidad de servicios béasicos y calidad de servicio educativo teniendo una
correlacion significativa, segun Rho Spearman cuyo valor obtenido es, 615 demuestra una

relacion moderada y positiva, con una significancia de (p=0.000) menor al 0.05.

Asimismo Coronel, E. (2017) .En su trabajo de investigacion, identifica
cuantitativamente el logro académico en lectura y matematica, en la I.E publica ubicada en
el distrito de Pimentel, el cual estuvo favorecida con la inversion publica en infraestructura
educativa. Investigacion de enfoque cuantitativo de nivel descriptivo correlacional.
Concluye que a medida que se incrementa la inversion en infraestructura escolar incluyendo
el mantenimiento, el rendimiento académico también se incrementa. obteniendo una
correlacion moderada, no alcanzando el nivel de muy alto por la existencia de otros factores.
Concuerda con nuestra investigacion en el cual indicamos que a mayor Aplicacion de la
normatividad de la infraestructura educativa, mayor sera la calidad de servicio educativo,
segun el estadistico Rho de Spearman, resulta la existencia de una relacion r = 0.631 entre

las variables, relacion Directa o positiva con un nivel de correlacion Moderada.
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Para Veldsquez, H. (2017). En su investigacion establece la relacién que hay entre
infraestructura fisica educativa y la motivacion escolar, el estudio se realizdé en una L.E
publica, el estudio fue de nivel correlacional. EI compendio de datos fue a través de la técnica
del cuestionarios el cual fue validado por un conjunto de expertos en la materia y la
confiabilidad fue sometida por el estadistico del coeficiente de Alfa de Cronbach. Las
conclusiones del estudio indican que entre ambas variables son de relacion positiva débil
pero significativa estadisticamente. En nuestro estudio no concordamos con el investigador,
ya consideramos que la motivacion es la conducta que orienta a metas y objetivos y el

resultado de una buena motivacién es tener una Infraestructura adecuada entre otros factores.

Asimismo Sanz, A. (2016).  En su investigacion estudia la percepcion de los
escolares de primaria de las escuelas de Alicante, sobre la calidad y el confort de sus espacios
fisicos, para después relacionarlo con el desempefio escolar. Investigacion de enfoque mixto,
tiene como conclusiones : Los estudiantes tienen la capacidad de reconocer criticamente sus
espacios pedagogicos cotidianos, avalando de las formas visuales en relacion a factores de
confort y calidad. Distinguiendo dos categorias la arquitectonica y la pedagdgica. La primera
indica que los espacios son mas confortables cuando hay mas iluminacion y mayor espacio
de movilidad, circulacion y acondicionamiento del mobiliario. La segunda indica el espacio
asociado a las actividades dindmicas, estimulantes del aprendizaje y mientras mejor resuelto
estén estos espacios la calidad de servicio sera mayor. tiene similitud con nuestra
investigacion ya que la correlacion entre habitabilidad y la segunda variable es significativa,
segun Rho Spearman cuyo valor obtenido es, 595 demuestra una relacion moderada y
positiva, con una significancia de (p=0.000) menor al 0.05. También para Zavala, M.(2016).
en su investigacion de caracter descriptivo, tiene como uno de sus objetivos determinar si
la infraestructura escolar incide en el desempefio académico de los estudiantes de los
colegios publicos de Guatemala. Los resultados de su investigacién concluyen que la
infraestructura escolar con mejor aplicacion de normas de confort y de servicios basicos en
buen estado no son determinantes en el desempefio escolar del estudiante. No se concuerda
con esa conclusion puesto que en nuestra investigacion la correlacion de operatividad de

servicios y habitabilidad tienen relacién moderada y positiva.
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El departamento de Infraestructura Escolar, del MINEDUC. (2016). desarrollé su
investigacion determinando los pardmetros de disefio de la infraestructura escolar pablica
basado en criterios arquitectonicos, seguridad y confort, considerando espacios sustentables,
eficientes, inclusivos y de bajo mantenimiento, que impactan directamente a la calidad de
servicio. Los resultados del trabajo es realizar una guia de criterios de disefio que seran
normalizados para que los proyectos construidos y proyectados se alineen con los parametros
sugeridos por el MINEDUC . Se concuerda que deben de haber normas Gnicas que regulen
las I.E y los proyectos por construir, normas basadas en la funcionalidad y confort espacial
que tienen correlacion moderada y positiva con respecto a la calidad de servicio.

Con respecto a la segunda variable, nuestra investigacion arroja que el 49,5 % de los
docentes que laboran en las I.E de la UGEL Chota, exponen que la calidad de servicio
educativo es regular, un 33% expresa que es bueno y solo un 17% manifestaron que es malo.
Lo cual nos indica que las I.E estudiadas se preocupan tanto en el resultado como en los
procedimientos al ofrecer un servicio. Asimismo Cano, S. (2019).En su investigacion
determina la relacion entre la gestion educativa y calidad de servicio educativo en un colegio
emblematico de lima. Investigacion de tipo no experimental con un nivel de correlacion
descriptiva. Tiene como resultados: La existencia de una relacion muy alta, significativa y
positiva entre la variable gestion educativa y calidad educativa, reportando segin Rho de
Spearman de 0,925, (p-valor<0,01). Concuerda con nuestra investigacion de manera
indirecta ya que dentro de la gestion educativa se encuentra la aplicacion de la normatividad

de la infraestructura educativa.

También Cervantes, V. (2018). En su estudio mide el servicio de calidad a partir de
los requerimientos y necesidades de los estudiantes universitarios de una I.E en la ciudad de
Barranquilla - Colombia. Investigacion de tipo descriptiva y de corte propositivo. Para este
fin se propuso tres variables, competencias del personal de servicio, infraestructura y gestion
de servicio. El acumulo de datos fue a través de la técnica de la encuesta y los instrumentos
fueron valorados por un grupo de expertos y el coeficiente de alfa de Cronbach el cual arrojo
un 0.93. Los resultados obtenidos demuestran que un buen servicio de calidad no
necesariamente deben de estar enfocadas en los productos y servicios sino que también

deberan enfocarse en el proceso de como se emite ese producto o servicio. Concordamos
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con el estudio con respecto a tener un buen servicio de calidad, que no solo es medir los
resultados obtenidos para satisfacer al cliente, sino que se debe ver el proceso para llegar a

esos resultados.

Para Basantes (2017). En su investigacion, aplica el modelo SERVQUAL para medir
el servicio educativo brindado por la UNACH en Ecuador y como este servicio influye en la
satisfaccion estudiantil. Investigacion de tipo descriptivo y explicativo de enfoque mixto. El
estudio concluye que las dimensiones planteadas en el modelo SERVQUAL influye de
manera positiva y significativa en la satisfaccion del estudiante, basados en estos resultados
la presente investigacion tomo el modelo SERVQUAL para medir la Calidad de servicio
educativo en las LE de la UGEL Chota - Cajamarca. Asimismo Cueva (2017). En su
investigacion analiza la diferencia del servicio de calidad de los establecimientos
pedagogicos estatales y privadas de Chosica desde la perspectiva de los alumnos de
secundaria. Investigacion con enfoque cuantitativo, los instrumentos aplicados fueron
validados por un grupo de expertos en el tema y la confiabilidad fue sometida por el
estadistico de Alfa de Cronbach. Los resultados arrojados entre las variables son diferencias
elevadas significativas a favor de los establecimientos particulares con respecto a los
publicos. Hay similitud con nuestra investigacion por que ambos aplicamos el modelo
SERVQUAL para calcular la calidad de servicio, siendo especifico los valores medidos a la
dimensién Tangibilidad, el cual indica que la infraestructura tangible influye en la calidad

de servicio.

Torres (2017). En su trabajo analiza la calidad educativa desde la Optica de los
Docentes de nivel primaria que laboran en Andalucia. Método cuantitativo descriptivo por
encuesta, la validacion del instrumento fue realizado por un conjunto de expertos y la
fiabilidad por el estadistico de Alfa de Cronbach. Los resultados de su investigacion
concluyen que para obtener un buena calidad de servicio educativo los agentes politicos y
sociales deben trabajar de manera conjunta para el logro en comun que es tener un sistema
educativo de calidad y sélido, basado continuidad juridico - normativo e igualdad de
oportunidades, permitiendo evaluar a todos los elementos que interactan en el sistema.
Concordamos con que para tener una calidad de servicio educativo se deben aplicar de

manera consistente las normativas educativas , en el caso especifico de la Infraestructura
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educativa, basada en normas duraderas sin cambios continuos que pueden confundir a los

proyectistas.

Asimismo Martinez & Guevara (2016). En su investigacion sobre como impacta el
logro del docente con respecto a mejorar la calidad de servicio en educacién. Investigacién
de tipo mixto, estudio realizado en la ciudad de Chihuahua - México. Tiene como conclusion
que: Lograr una educacion de calidad no solo se puede atribuir a los logros realizados por el
docente, sino que hay otros factores que intervienen como la infraestructura y las politicas
de gobierno. Esto concuerda con nuestra investigacion ya que los resultados obtenidos en
la correlacion de la variable Aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa y
la calidad de servicio educativo, segin Rho de Spearman son de 0,631 con nivel de
correlacién moderada. El cual nos indica que las I.E que aplican las normas de infraestructura

educativa , ofrecen un mejor servicio de calidad.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Con un coeficiente de correlacion rho Spearman = 0,631 y una significancia de
p=0.000 menor al 0.05, se concluye que: Existe relacion Directa y significativa entre la
Aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa y la Calidad de servicio
educativo en la UGEL Chota - Cajamarca en el afio 2020. Cabe mencionar que la relacion
es de una magnitud moderada, lo que muestra que a mayores niveles de la variable 1,

mayores niveles tendra la variable 2.

Segundo: Con un coeficiente de correlacion rho Spearman = 0,655 y una significancia de
p=0.000 menor al 0.05, se concluye que: Existe relacion moderada y positiva entre la
Funcionalidad y la calidad de servicio educativo en la UGEL Chota - Cajamarca en el afio
2020.

Tercero: Con un coeficiente de correlacion rho Spearman = 0,595 y una significancia de
p=0.000 menor al 0.05, se concluye que: Existe relacion moderada y positiva entre la
Habitabilidad y la calidad de servicio educativo en la UGEL Chota - Cajamarca en el afio
2020.

Cuarto: Con un coeficiente de correlacion rho Spearman = 0,585 y una significancia de
p=0.000 menor al 0.05, se concluye que: Existe relacion moderada y positiva entre la

Seguridad y la calidad de servicio educativo en la UGEL Chota - Cajamarca en el afio 2020.

Quinto: Con un coeficiente de correlacion rho Spearman = 0,615 y una significancia de
p=0.000 menor al 0.05, se concluye que: Existe relacion moderada y positiva entre la
Operacionalidad de los servicios bésicos y la calidad de servicio educativo en la UGEL

Chota - Cajamarca en el afio 2020.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Informar a la comunidad educativa sobre los resultados obtenidos en la presente
investigacion sobre Aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa y la calidad
del servicio educativo en cada una de sus dimensiones desde la perspectiva de los docentes

para tomar conciencia de nuestra realidad concreta.

Segundo: Se recomienda al Departamento de Infraestructura de la UGEL Chota, apliquen
las normas adecuadas de infraestructura educativa, poniendo énfasis en mejorar los espacios
arquitectonicos vinculados al aprendizaje es decir, la implementacion de laboratorios,

bibliotecas, Salas de usos mdltiples.

Tercero: Se aconseja a la jefatura de edificios e instalaciones de la UGEL Chota se asegure
que los servicios basicos como electricidad, agua ,desagle, ventilacién, iluminacién y
acustica sea de acuerdo a lo estipulado en el NTIE y de esta manera la calidad de servicio

sea impactado favorablemente.

Cuarto: Segun los resultados encontrados en la dimension Seguridad se muestra que existe
una adecuada gestion y/o ejecucion del plan de riesgos y desastres. Por lo que se sugiere a
la Oficina de Riesgos y desastres continuar con la misma estrategia implementada e ir

incluyendo mejoras continuas que aseguren la sostenibilidad en el tiempo.
Quinto: Como ultimo punto, se sugiere a los directivos de la UGEL Chota, que los atributos

positivos encontrados en la investigacion, puedan ser replicados como buenas practicas en

otras instituciones que no estan inmersas en este estudio.
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ANEXOS

Anexo 1:

Matriz de consistencia de la aplicacion de la normatividad de la
infraestructura educativa y calidad de servicio educativo en la UGEL Chota -

Cajamarca 2020.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa y calidad de servicio educativo en la UGEL Chota - Cajamarca

2020

Autor: Br. Marcial Lizandro Caceda Pacheco

Problema

Objetivos

Hipétesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢ Cual es la relacion
que existe entre la
aplicacion de la
normatividad de la
infraestructura
educativa y la
calidad del servicio
educativo en la
UGEL Chota -
Cajamarca 2020?

Problemas

Especificos:

PB1: ¢ Cudl es la
relacion que existe
entre la
Funcionalidad y la
calidad del servicio
educativo en la
UGEL Chota -

Cajamarca 2020?

PB2:

relacion que existe

¢ Cudl es la

entre la
Habitabilidad y la
calidad del servicio
educativo en la
UGEL Chota -

Cajamarca 2020?

PB3: ¢ Cudl es la
relacion que existe
entre la Seguridad y
la calidad  del
servicio educativo en
la UGEL Chota -
Cajamarca 2020?

PB4: ¢ Cual es la
relacién que existe
entre la Operatividad

de los Servicios

Objetivo general:

Determinar la
relacion que existe
entre la aplicacion de
la normatividad de la
infraestructura
educativa y la calidad
del Servicio
Educativo en la
UGEL Chota -
Cajamarca 2020.

Objetivos
especificos:

OE1: Determinar la
relacion que existe
entre la
Funcionalidad y la
calidad del servicio
educativo en la
UGEL Chota -
Cajamarca 2020.

OE2: Determinar la
relacion que existe
entre la
Habitabilidad y la
calidad del Servicio
educativo en la
UGEL Chota -
Cajamarca 2020.

OE3: Determinar la
relacion que existe
entre la Seguridad y
la calidad del servicio
educativo en la
UGEL Chota -
Cajamarca 2020.

OE4: Determinar la

relacion que existe

Hipétesis general:

Existe relacion
significativa entre la
aplicacion de la
normatividad de la
infraestructura

educativa y la calidad
del Servicio
Educativo en la
UGEL Chota -
Cajamarca 2020.

Hipétesis
especificas:

H1: Existe relacion
significativa entre la
Funcionalidad y la
calidad del Servicio
educativo en la
UGEL Chota -
Cajamarca 2020.

H2: Existe relacion
significativa entre la
Habitabilidad y la
calidad del Servicio
educativo en la
UGEL Chota -
Cajamarca 2020.

H3: Existe relacion
significativa entre la
Seguridad y la
calidad del Servicio
educativo en la
UGEL Chota -
Cajamarca 2020.

H4: Existe relacion
significativa entre la
Operatividad de los
Servicios Basicos y
la  calidad del

Servicio educativo en

Variable 1: APLICACION DE LA NORMATIVIDAD DE
LA INFRAESTRUCTURA EDUCATIVA

Escal .
Niveles
Dimensiones Indicadores items a d? y
medic
ion rangos
Funcionalidad Espacios 1-2-5-6
para el 3-7-8-9- Muy
desarrollo de 10 Adecua
talento 4 si () do
Espacios 17-25
para el
desarrollo
académico Adecua
Espacios do
para el No (0) 9-16
desarrollo de
actividades
administrativ Inadecu
as ado
0-8
Habitabilidad Luminico- | 11-12-
Térmico- 13-14
Aclstico
Seguridad. Seguridad | 18-20
estructural. 15-16-
Seguridad en | 19-21
caso de 17-22
siniestros
Seguridad de
uso.
Operacionalid Agua- 23-24-
ad de los Desaglie- 25
servicios. Electricidad

Variable 2: CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

Escal .
) _ ) 3 a de Niveles
Dimensiones Indicadores Items - y
medic
iy rangos
ion
Empatia Capacidad de | 1.2-3-4- | Escala | Malo
interrelaciona | 5 Likert | 23-53
rse y ofrecer
una atencién Siemp
personalizada re (5) Regular
54 - 84
Fiabilidad. Eficaciaenla | 6-7-8-9-
10-11
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Bésicos y la calidad

del Servicio | de
educativo en la
UGEL Chota -

Cajamarca 2020?

entre la Operatividad

Bésicos y la calidad
del servicio educativo
en la UGEL Chota -
Cajamarca 2020.

la UGEL Chota -

Servicios | Cajamarca 2020.

realizacion Casi
del servicio siemp
ofrecido. re (4)
Capacidad de | Disponibilida | 12.13. | Algun
respuesta den brindar | 14-15 as
el servicio veces
prometido. ©)
Casi
nunca
Responsabilid | Confianzay | 16-17- 2
ad trato amable | 18-19
y cortés al Nunca
usuario. (1)
Infraestructur | 20-21-
Tangibilidad ay parte 22-23
fisica de la
institucion,
equipos,
instalaciones,
personal.

Bueno
85-115

Tipo - disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo:

SegUn el tipo.- es bésica, pura
o fundamental.

SegUn su Caréacter.- es
Correlacional.

Segun su Naturaleza.- es
Cuantitativa.

Disefio:
No experimental Transversal.

El gréfico que le corresponde
a este disefio es el siguiente:

Doénde:
ov1 M:
/ l Muestra
M r
Ovl:

N

Observacion variable 1

Ov2: Observacion variable 2
r: Relacion de las variables de
estudio

Método:

Hipotético Deductivo

Poblacioén:

129 Docentes de nivel secundaria
de la UGEL Chota - Distrito de
Chota 2020

I.E: Abel Carbajal = 20
Almirante Miguel Grau = 27
San Juan = 82

Tipo de muestreo:
Probabilistico

Variable 1: Aplicacion de la
normatividad de la infraestructura
educativa

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Br. Marcial Caceda Pacheco
Afo: 2020

Aplicacion: encuesta virtual
Tiempo de Administracion: 15
minutos.

Tamafo de muestra: 97
Docentes de nivel secundaria de la
UGEL Chota - Distrito de Chota
2020

Variable 2: Calidad del servicio
educativo

Técnicas: Encuesta.
Instrumentos: Cuestionario.
Autor: Br. Marcial Caceda Pacheco
Afo: 2020

Aplicacion: encuesta virtual.
Tiempo de Administracion: 15
minutos.

DESCRIPTIVA:

- Tabla de
frecuencias.
- Gréfico de

barras.

INFERENCIAL:

Para la contrastacion de
las hipotesis se aplicara la
Prueba no paramétrica del
Coeficiente de Rho de

Spearman
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Anexo 2:

Matriz de Operacionalizacion de la Variable 1: Aplicacion de la normatividad

de la infraestructura educativa.
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Matriz de Operacionalizacion de la Variable 1: Aplicacion de la normatividad de la

infraestructura educativa.

ESCALA DE
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION NIVEL
Espacios para el desarrollo de talento. 12356
. . Espacios para el desarrollo académico 789,10 si Muy adecuado
Funcionalidad
Espacios para el desarrollo de
actividades administrativas. 4 @ 17-25
Luminico. 12
Habitabilidad Térmico 11,13 Adecuado
Acustico 14 9-16)
Seguridad estructural. 18,20
Seguridad Seguridad en caso de siniestros. 15,16,19,22
Seguridad de uso. 17,21 No Inadecuado
Agua. 22,25 ) 0-8.
Operaciongli.dad de los Desagile 23
Servicios.
Electricidad 24

Fuente: Norma Técnica de Criterios Generales de Disefio para Infraestructura Educativa MINEDU 2018
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Anexo 3:

Matriz de Operacionalizacion de la Variable 2: Calidad de servicio educativo.
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Matriz de Operacionalizacion de la Variable 2: Calidad de servicio educativo.

- ESCALA DE
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION NIVEL
Empatfa. Capacidad de mIt'erreIacmnaljse y ofrecer 12345 Siempre (1)
una atencion personalizada. Malo
23-53
I Eficacia en la realizacién del servicio .
Fiabilidad A 6,7,8,9,10,11 Casi siempre (2)
ofrecido.
capacidad de Disponibilidad en brindar el servicio
p P A 12,13,14,15 Algunas veces (3) Regular
Respuesta prometido. 54 - 84
Responsabilidad Confianza y trato amable y cortés al 16,17,18,19 Casi nunca (4)
usuario.
Infraestructura y parte fisica de la
Tangibilidad institucion, equipos, instalaciones, 20,21,22,23 Nunca (5) Bueno
personal. 85- 115

Fuente: Zeithaml, V. & Parasuraman, A. (2004)
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Anexo 4:

Ficha Técnica de las Variables 1y 2.
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Ficha técnica del instrumento:

Instrumento 1: Aplicacion de la Normatividad de la Infraestructura educativa

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Aplicacion de la Normatividad de la
Infraestructura Educativa.

Autores: Adaptado por el Br. Marcial Caceda Pacheco.

Afo: 2020

Tipo de instrumento: Cuestionario.

Objetivo: Recoleccion de datos por intermedio de encuestas realizadas a los docentes de
los colegios de la UGEL Chota - Cajamarca 2020.

Muestra: 97 Docentes

Numero de item: 25 items

Aplicacion: Encuesta Virtual

Tiempo de administracion: 15 minutos aproximadamente

Escala: La escala es dicotomica y el indice referente para este instrumento son:

Si (0)

No (1)

Niveles y rango: Se proponen:

Muy Adecuado 17-25

Adecuado 9-16

Inadecuado 0-8
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Ficha técnica del instrumento

Instrumento 2: Calidad del Servicio Educativo

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Calidad del Servicio Educativo
Autores: Adaptado por el Br. Marcial Caceda Pacheco.

Afo: 2020

Tipo de instrumento: Cuestionario.

Objetivo: Recoleccion de datos por intermedio de encuestas realizadas a los docentes de
los colegios de la UGEL Chota - Cajamarca 2020.

Muestra: 97 Docentes.

Numero de item: 23 items

Aplicacion: Encuesta virtual.

Tiempo de administracion: 15 minutos aproximadamente

Escala: La escala es Politomica y el indice referente para este instrumento son:
Nunca, Casi Nunca, A veces, Casi Siempre, Siempre.

Niveles y rango: Se proponen:

Bueno 85-115
Regular 54 -84
Malo 23 -53
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Anexo 5:

Instrumento de medicidn de la variablel

Aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa.

49



INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 1

CUESTIONARIO

APLICACION DE LA NORMATIVIDAD EN LA INFRAESTRUCTURA EDUCATIVA. ‘

Estimado Docente, esta encuesta andnima, contiene items sobre las variables Aplicacion de la

Normatividad de la infraestructura educativa y Calidad de Servicio Educativo, por favor responda
con sinceridad, marcando con “X” en una sola alternativa. La informacion proporcionada por usted

es confidencial y para fines de investigacion. Por favor no deje ninguna pregunta sin contestar.

Si (1) No (0)

No.

ITEMS/PREGUNTAS(Responder solo una respuesta por item)

CATEGORIAS

No

Si

DIMENSION: FUNCIONALIDAD

Los espacios para el desarrollo académico. (Aulas, Biblioteca) tienen

1 [las dimensiones adecuadas
2 |Cuentan con Laboratorio
Los espacios para el desarrollo del talento (Talleres, Gimnasios y
3 |losas deportivas) tienen las dimensiones adecuadas.
Los espacios para las actividades administrativas. (Oficinas, sala de
4  |profesores) tienen las dimensiones adecuadas.
La Institucion educativa cuenta con un patio para cada nivel
5 |académico.
6 |Las areas libres se encuentran en buen estado.
7 |El equipamiento se encuentra en buen estado.
8 |El mobiliario es el adecuado para el estudiante.
9 |Reciben mantenimiento periédicamente el equipo tecnoldgico.
10 |El color que tienen las aulas beneficia el proceso educativo.
DIMENSION: HABITABILIDAD
11 |La sensacion térmica de las aulas es la adecuada.
12 |Lailuminacién en las aulas es la apropiada.
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13

Existe una 6ptima ventilacion en las aulas

14 |Los sonidos fuera del aula facilitan el desarrollo académico.
DIMENSION: SEGURIDAD

15 |Los ambientes cuentan con sefiales de seguridad.

16 |Cuentan con extinguidores.

17 |Cuentan con un area de topico adecuada.
Los diferentes ambientes educativos se encuentran afectados por

18 |fugas o filtraciones de agua y desagtie.

19 |Cuentan con una toma de agua en caso de incendios.

20 |Hay rajaduras de consideracion en techos y paredes.

21 |Las instalaciones eléctricas reciben mantenimiento periédicamente.
Las zonas de seguridad interiores y exteriores se encuentran

22 |sefializadas.
DIMENSION: OPERACIONALIDAD DE LOS SERVICIOS
BASICOS

23 |Los servicios higiénicos se encuentran en buen estado.

24 |Cuentan con servicios higiénicos para discapacitados.

25 |Los servicios higiénicos tienen buena distribucion.
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Anexo 6:

Instrumento de medicidén de la variable2

Calidad de servicio educativo.
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INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 2

CUESTIONARIO |
CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO |

Estimado Docente, esta encuesta andnima, contiene items sobre las variables Aplicacién de la
Normatividad de la infraestructura educativa y Calidad de Servicio Educativo, por favor responda
con sinceridad, marcando con “X” en una sola alternativa. La informacion proporcionada por usted
es confidencial y para fines de investigacidn. Por favor no deje ninguna pregunta sin contestar.

Siempre (1) Casi siempre (2) Algunas veces (3) Casi nunca (4) Nunca (5) |

ITEMS/PREGUNTAS(Responder solo una respuesta CATEGORIAS |
por item) 1 2

No.
3 4 5

DIMENSION: EMPATIA

El personal docente y administrativo brinda una atencion
1 |personalizada a los padres de familia.

La institucion educativa le ofrece horarios de clase
adecuados a las necesidades de los estudiantes y padres
2 |de familia.

Los estudiantes reciben una atencién personalizada del
3 |personal docente de la institucién educativa.

El personal docente de la institucion educativa se
preocupa por los intereses de los estudiantes y padres de
4 |familia.

El personal docente de la institucion educativa comprende
5 |las necesidades de los estudiantes y padres de familia.

DIMENSION: FIABILIDAD

El personal de la institucién educativa cumple con los
6 |servicio que ofrece

La institucion educativa le apoya y orienta cuando tiene
7 |algan problema fuera del horario de clases.

El personal de la institucion educativa brinda un buen
8 |servicio desde el primer momento.
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El personal administrativo cumple con los servicios que

9 |ofrece en el tiempo establecido

Cuando tiene un problema, el personal administrativo
10 |muestra interés en ayudarlo.

La institucion educativa entrega la documentacion
11 |solicitada sin errores.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal docente comunica cuando concluye el
12 |servicio que ofrece.

El personal de la institucion educativa es puntual con los
13 |servicios que ofrece.

El personal de la institucion educativa siempre esta
14 |dispuesto a orientar y ayudar.

El personal administrativo de la institucion educativa se
15 |encuentra disponible para atenderlo.

DIMENSION: RESPONSABILIDAD

El personal administrativo y docente de la institucion
16 |educativa inspira seguridad y confianza.

Usted, tiene confianza y seguridad en los tramites
17 |administrativos que realiza en la institucion educativa.

El personal de la institucion educativa brinda un trato
18 |amable y respetuoso.

El personal de la institucidn educativa esta preparado y
19 |capacitado para absolver dudas a los Padres de familia.

DIMENSION: TANGIBILIDAD

La institucion educativa posee maquinas y equipos de
20 |apariencia moderna y atractiva.

Las instalaciones fisicas de la Institucion educativa son
21 |visualmente atractivas.

La presentacion personal del docente y administrativo se
22 |caracteriza por estar bien vestidos, limpios y ordenados.

Los ambientes donde se imparten clases son atractivos y
23 |ayudan a crear un ambiente adecuado para el aprendizaje.
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Anexo /:

Certificado de validez de los instrumentos.
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Validacidn de expertos de los instrumentos.

DR. OHI0A TATAJE FREDOY MGP ALIDADKIR: DRA. ALTA SALVATIERRA SIVIA
ETLOIANE ISTRUMENTD NN (HSERVA OHES
adim Gueren B JFL DESMAATE PO Ei0mL MUGRE
JLA PROCUCTIDAD LABORAL KUCEE
Lbper Milage ko Carkas JLA GESTICIM DE LARESLA ARTESARAL RUCAEE
JLA REILIEMELA (T MUNITRALA KUCEE
Mas Gislar ket Betrabe [ALSTEMA DE LERAICS DF RECLIR50% HLMANDS RUCARE
JGESTRIN POR PADCESOY RUCEE
(LU YRPLLLE BETSY JCAUCHAT DE SERAC KUCEE
JGESTIN PRI BUCIEE
§albe=i Wonma Vicar Manud JGESTHN ADMNETRATTVA MUCRE
JESTRES LABOIRAL BPLCRELE
Lo Pachern Mardal Liznda JARLICACACH (F L NORMATIAALSAD DE LA INFRAESTRUCTLURA EDVICATHA MUCRRE
JCAUCHAD DL SERADO EDLCATING MUCEE
{aldenin ke berarda Ervi e IDESEMPERD PROFIONAL MUCEE
JEFACIENIA DE LA FUNCI0N PUBLICA MUCEE
Torees chart Adriana Virimia JCALAD CE SERAO0 MUCARE
RATEEACCHMN DE LRI MUCRE
Timza bl Flar Gocer Eduarda [MODERNCAT ONDE LA GESIONPUBLICR KUCEE
JCAUCHAT DE SERD0 MUCEE
Lirorefchut RosseMery JCACHAD D ATENCIOM AL LELIRRD WUICAEE
JGESTAON CF MO TFICACHONES ELECTROMICR) BUCIEE
Suena [andor Meria JOONTROL S TKED MUCARE
JEIECUCIIN DE A5 DE SAMEAMENTE) RUCEE
e ona Yolet hangdin JEL SISTEMLA INTERADS) DE ALMA M STRACICN FIRANOIERR RUCEE
JLA CESTICN PRESHPLESTARLL KUGEE
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Anexo 8:

Base de datos de la prueba piloto.
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Base de datos de la prueba piloto Kuder Richardson Kr 20

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE : APLICACION DE LA NORMATIVIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA

EDUCATIVA
P1 (P1 (P1 |P1 |P1 |P1 (P1 (P1 P1 P2 |P2 |P2 (P2
P1|P2 |P3 (P4 |P5 |P6 [P7 (P8 |P9 [0 (1 |2 (3 (4 |5 |6 (7 |P18|9 |[P20|1 |2 |3 |[4 |P25
DOCENTEl1 |1 (1|10 f2 (21|11 (212|112 )1j1f(1(2 )12 f212|j1fof1|21]1]0O0
DOCENTE2 |1 |1 |1}|1f1f0O0})21}1(0}|2})1|0O)2]21|O0f0O]2 |2 |02 [Of21]|21]1]1
DOCENTE3 |1 (1|11 f1f0O0})21}j1f(0}|O0O}j21f2)21]j1(O0fO0Oj2 2|02 [21f1]1]1]1
DOCENTE4|0O|1|0O}|1f21f0O0O})21}1(0}|2})1|0O)2]jO0Of21 (21|21 |1]|jO0f1fO0O|1]|1]1
DOCENTE5|1|(0O|O}|OfOfO)JO}jOf2}|0O}jO|lO|J2]Of|OfO]J2|2|O0O]JOfOfO]21]0]O
DOCENTE6 |O|O|O}|Of2f0O)JO}21(2}|0O}jOfO|J2]2|OfOjJO|O|O]JOfOfO]21]|1]0O
DOCENTE7|(O|O|O}|jO|OfOfO}|jO]JO|OfOfO|21|2|0OfOf2]0)JO|O|OfO]2]0O]|0O
DOCENTE8|1|(1|0O0O}|jO}|JOf2f0O}2}]212}|1f0Of2|21|0|J0OfOf2]0)JO0O|O|OfO}]2]1]|0O
DOCENTES |1 (|(1|1}|0}|Of2f2}|0}2}|1f1f0O|0O|J2|0OfOf2]1]|)0O|O|1|[0O]|0O]O]|0O
DOCENTE
10 of12}j2¢y12f2fo0Jj2j2(2j0j0f2)2j2fo0f1rj1yofrjofofojrjofo
DOCENTE
11 oj1j12)j0¢f2y0j0J)2|12(0}j12j0})2|0f0Jj0O}j2|]0O(|0OfOfO]JO]1(2]|O
DOCENTE
12 ofoj2y0fofojojof2r2jo0jo0fo0j2rjofofrj1yofrjofofojrjofo
DOCENTE
13 of1j2j0f2fo0joj12f2j0j12f0j)j2j2fo0foj1fofojofjofojrj1j|o
DOCENTE
14 ofojojofofojojofojojofojr2jofofoj1y1fo0jof1fojojofo
DOCENTE
15 i1/1j0f0(0}j2}j0f2}j2}|0f2j2j0fo0f2j0f0|1|J0jO0Of0O)J0O|Of1][|0O
DOCENTE
16 i1({1{12j0)jo0f2f2j0j2)j0fo0f2zj0j0|1frfrzjyojry12fo0frjoj1|1
DOCENTE
17 of12}j2}y12f2fo0Jj2j2(2j0j2f2jojrfofojofrfojrf{1rf1j1j0f1
DOCENTE
18 oj1j12)j0f2j2j2j2|j1¢f2j0j2j2yo0f12j1j2|12f12f{1f1j1)1f1f1
DOCENTE
19 i1j0}0f12(12j12j0f2j0o0yj2f2yj12j1f2y0jofry1jo0j2r2j1j1f{1|o
DOCENTE
20 i1/0}2f12(2})12j12fo0joj1f2jo0j12f2y0jo0fo|j1jo0j1(1j1j1fo|1
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Base de datos de la prueba piloto Alpha de Cronbach

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO

P1 (P2 |P3 (P4 |P5 |P6 |P7 |P8 (P9 |P10(P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18|P19|P20 |P21|P22|P23
DOCENTE
1 314(3|2|5|3|3|5|43|1(4)2|5|43|2(1]|1[3]|]2]2]1
DOCENTE
2 511(3|3|4(|5|]2|2|3[4]|3|1]|]5(4]|1(|3|3[1]|]2|2]|3[3]|1
DOCENTE
3 5|15(5|5|5|5|2|3|5(2|4|2]|5[5]|5[5]|5[5|5[|2]|5(|5]5
DOCENTE
4 4141221542 (3|3|2|3|4|4[4]2(3]|1(1]4|3]3]|1
DOCENTE
5 3|12(2|3|1|4|1|1|5|2|2|4)|2|5|2|2]|4[3|1[1]|3]|4]3
DOCENTE
6 413|3|5|5|5|5|2(|5(3|]3|]2]|]2]|5|3|3|2|4|2|5|5|2]|4
DOCENTE
7 2151231443452 |3]|3[4]|5|2|3[2|3[4]2]3]2
DOCENTE
8 2(5(2(4]|3|5|2|5|5|5|2|5(|5|5|5|]2|5|2]|5]|]2]2]|5]2
DOCENTE
9 2|15(4|12 4532|1543 ]|2(1]|5[4]|3[2|1[1]3][3]2
DOCENTE
10 3|14(1|1|5|4|3|3|1(4)2|3]|3(1|42]|3[3]|12]]1]3]3
DOCENTE
11 5(5(5(5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|]5|5|5]|5|5]|]5]|5]5
DOCENTE
12 3|11(5|4 (3|21 |3|1|4]|4|2|3[5|4|4]|2 (3|2 |1]|4]2]3
DOCENTE
13 412|411 |3|3|1|4|3|5|]2|2|4|4|5]|2|2|4|3|12|5|2]|4
DOCENTE
14 2|15(5|5|5|5|5|2]|45]|3[3]|]2(5|5([3|3[2|42]|]1][3]2
DOCENTE
15 3(1(4(4]2|3|1|1|5(4|3|1|5|4|4|]5]2|3]|]2]|3]1]2]3
DOCENTE
16 212 (413152241522 |5|5|5]|2|5]|2|5]|4[3]1
DOCENTE
17 313(2|4 12|53 |3|22|5[3]|3([5|3[3|2(4|2|2]|2]|4]2
DOCENTE
18 512 |(3(2|3|4|5|2|3|3|4|5|2|4|5]2|3|]2|3|]2]3]|]2]3
DOCENTE
19 512 (5|2 |5|5|5|2]|5|[5]|5|5]|]2|5|5|2]|5|2|5|2]|5]|2]5
DOCENTE
20 5(4(3(2]2|1|5|4|3|2|1|5|4|2|3]|]2]|]1|1]|5]|4]3]|]2]2
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Anexo 9:

Base de datos de la muestra.
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE : APLICACION DE LA NORMATIVIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA

EDUCATIVA
‘ ‘ OPERACION
FUNCIONALIDAD HABITABILIDAD SEGURIDAD ALIDAD

PL|P2|P3|P4a|P5|P6|P7|P8|P9|PL0|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18|P19|P20|P21|P22|P23|P24|P25
11112 frfofsfr2slofs|2s]2s]2s]o)r)rjo]1]1]rfr]1]1
2z 222 ]o]rjrfrf2rf2rfof2szfo]lojJofzsz|2s])2s]1]2r]o]jofr]jofo
31 f2f2rjofafryrafr)2afaraj2r]ofr]rfrfr)rfojojofr]1]1
alrfaf2f2fas)z)2]2r]2f|2f2r]2f2fofjofofofo]lo|l1]|1]21]1]0]O
sf2z12z12]12]o]Jo]rfrf2f2f2rf2fOo]Oo]212]o]Jo]Jo]jJo]1]1]1|1]o]foO
62121222 ]r]ofrf2f2f2zf2sf2r]2]2]2s]2)2r]o]Jo]o]ofr]ofo
7171J]1]110)j0jo0fjo0joyfjzrj2jo0fj1zyj2f2jofjojofjofrzyrfrzyjryjo0jofjofo
gfl1|11221]2]2]2|2f2l2]l2fofo]Jo]Jo]Jo]Jo]Jo]1]1]o]of1]of1
949122 )0j}j1f2rjoj2jojofrfryo0fjojojojofjrfrfjrjofjrjojojo
w112 fo]112fr2)of1f1]21]2r]r]ofjo]j1|of1]1]o]Jol1|fo]1]|o]oO
1222z fr)rfaf2flaf2fofo]Jofoflo]o]1]1]1
21 f1fofsfzslz)o)r]zsf2f2r)2rf2f2]lof2rfofo]Joflofo|1]1]1]1
wlrfrfzfsfsz)ryrjrjofrjrfrfrfrfrfofolzfrfz]o]r]1]1
ulrfrfz2fz2fzfz)joyrjrjofrjrfofofofrfofo]Jofofjo]Jo]1]o]oO
51 f2f2f2fslz)o)r)2fjrf2j2f2f2]l2afofofo]Jofloflo]1]0]1]1
w1122z lz)o)r]1|rfr]ofofofofrfaf2r]212]o]lo]o]1]1]0O
{222z frjrf2rf2rfofofofo]Jofl1]o]1]1]0]oO
w11 fr )12 fr)ofrfr]alar]jr)afofjrfrfr)rfryalafr]ofr]o
w1122 fsz)2y2r)2rfj2f2r)rfof2r|l2rf2f2fo]Jofloflo]Jo]o]1]1
201222zl fl2f2r]jofofofofofrf2r]212|212]212]0]Oo]O]1
211 (1J1})1|1f2}j0)12)12jo0fo0f2ry0J2)]2]J]0J0fo0JOfjOLTJ]OJO]JO]O
21122212 )o)r]1]ofo]r|frfoflofrf2|2a]212]0o]lo]o]o]oOo]oO
231 frf2fsfzsjo)ryrjofrfrjrfrf2farfrf2f2r]2s]ofol2])1]1]1
24111111002 })2j0f0f2)012)]2]0}J0f0O1|1|O]J]O]JO]O]O
2511 1fojJof1f2r)1fofo]1]a]r)afofjzrfrfr]1]o]jo]of1]1]|2]1
2611|2221z )12)2]o]jofo]jofofoflofofr1|l2a]212]o]lo]1]1]0]oO
27f11J]12}j]0j0fO0O}JOY}J2]})2f|2f1f0oj21ryJjo0jojoj1rfryr1jo0jojojojojo
28110]j]0}j]0j0O}JOJ]OY}J2T|2|OfO}JLT]J]OJ]O]JO}J2Tf1r|1T|Ol2]1T]O]1]O
29111f0]j]0}j0}jo0Jjofryjr2frfofjrjrzyjr2jo0jofjojry1rjr1yy1fojofo]o
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE : CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO

EMPATIA

FIABILIDAD

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

TANGIBILIDAD

RESPONSABILIDAD

P1L| P2 |P3|P4]|P5]|P6|P7|P8| P9 |P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18|P19|P20 |P21|P22]|P23
1131423 513]5]|5]|5]3 2 213|412 1 2 115 2141213
21 3] 3 2 121414144 4]2 515 515|515 51515 515 515
31 3443 21212 1314]2 515 512|514 ]|5]|]5]|]4]5]3 3| 2
41515 515 5]15]5]|5|5]5 2 2 2 1 1] 2 213141132 211
515]5 515 5]15]5|5|5]5 2 2 3121212 |4|2]|4]2]2 2] 2
6114|4342 2|2]|4]|2]|4|]4]13]2]3 1 31313 3 1 111
71 515 312 21212 ]3]|3 1 2 2 2 21313 313]5 312 211
8|l 2|4 4| 4|44 |54 |4]|3]|3|4|4]13]2]2 51 2 1 2 1 515
91 2 3| 4] 3 515|513 |2]2 2 213 11413 31411 1 1 515

100 4 | 5 2 1414414254442 113]2 31411 112]4]S3
11 3 | 2 111 2131412 1] 2 115 2 212121422 2|2 51 4
12214212 515]5]5|5]5 515 514|554 |5]5 515 515
131 2| 2 2|2 51555 ]|5]5 515 51212142 ]2]2 2 151413
141 3 | 3 311 21211412 112 2 14145545515 515 51 4
5112|412 1] 2 1 11411 1] 2 115|514 |5]3]3 215 51| 4
16 3|34 11413 1 113]4]3 2 2 31213143 ]2]°2 1|5 51| 4
712 | 4| 3|2 1 1 1 1]12]2 2 2 2 |14 4 11411415 313414
18] 2| 5| 415 514153 |3]2 515145 113 2134 1 1 111
9] 1 1 212 3141322 1 51514 ]14]3]|2 31313 312 211
201 2 | 2 21412141 212]2])2 2 2 2 21214141234 ]14])4]|4
21 2 | 3 1|3 31313 1 1 1131413 (3]5]65 513|144 |4]5]5
221 2 ] 3 313 3151322 1 5151414 ]3]|5 31313 515 515
231 3| 2 215 2 1| 2 1]15]15]13]14]2 214144444444
241 1 141 3|3 4 1 1 1]15]15]13]4]3 113]3 31313 3131414
251 1] 3 213 4 1 112413 2 31312]3]65 31313 515 515
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Anexo 10:

Tablas de interpretacion de resultados.
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Tabla 13

Tabla de interpretacion de resultados de Rho de Spearman.

Coeficiente Interpretacion
De0a0.20 Correlacidn practicamente nula.
De 0.60 a2 0.40 Correlacién baja.

De 0.41a0.70 Correlacion moderada.
De 0.71a0.90 Correlacion alta.
De0.9lal Correlacién muy alta.

Fuente: Metodologia de la investigacion -Bisquerra (2009)

Tabla 14
Tabla de interpretacion de resultados de KR - 20.
Coeficiente Interpretacion
De 0a0.59 Inaceptable
De 0.60 a 0.65 Indeseable.
De 0.66a0.70 Minimamente aceptable.
De 0.71a0.80 Respetable.
De 0.81a0.90 Buena.
De091lal Muy Buena.

Fuente: Interpretacion De Vellis 2006

Tabla 15
Tabla de interpretacion de resultados de Alfa de Cronbach.
Coeficiente Interpretacion
De 0a0.59 Inaceptable
De 0.60 a 0.65 Indeseable.
De 0.66 a 0.70 Minimamente aceptable.
De 0.71a0.80 Respetable.
De 0.8120.90 Buena.
De091lal Muy Buena.

Fuente: Interpretacion De Vellis 2006
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Anexo 11:

Tablas de las dimensiones de la variable 1
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Tabla 16

Nivel de la dimensién funcionalidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 32 33,0
Adecuado 36 371

Muy adecuado 29 29,9
Total 97 100,0

Fuente: SPSS 24

Funcionalidad

Porcentaje
=

T
Inadecuado

T
Adecuado

Funcionalidad

T
Muy adecuado

Figura 6 Nivel de la dimension func

ionalidad

La tabla N° 16 y Figura 6 observamos que 32 docentes (23%) demuestran un nivel

inadecuado de la dimension funcionalidad. Asi mismo, 36 docentes (37.1%) demuestran un

nivel adecuado de la dimension funcionalidad y, 29 docente (29,9%) demuestran un nivel

alto de la dimensién funcionalidad.
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Tabla 17

Nivel de la dimensién habitabilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 26 26,8
Adecuado 48 49,5
Muy adecuado 23 23,7
Total 97 100,0
Fuente: SPSS 24
Habitabilidad
5
4
L1
= 3
@
&
& ,
1
Inade:l:uado Adecluado Muy adlecuado
Habitabilidad

Figura 7 Nivel de la dimension habitabilidad

La tabla N° 17 y Figura 7 observamos que 26 docentes (26.8%) demuestran un nivel

inadecuado de la dimension habitabilidad. Asi mismo, 48 docentes (49.5%) demuestran un

nivel adecuado de la dimension habitabilidad y, 23 docente (23.7%) demuestran un nivel

alto de la dimensién habitabilidad.

73



Tabla 18

Nivel de la dimensién seguridad.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 21 21,6
Adecuado 38 39,2
Muy adecuado 38 39,2
Total 97 100,0

Fuente: SPSS 24

Seguridad

4

3
2,
B
@
o 20 39,2% 39.2%
o
o

1 21 5%

T T T
Inadecuaco Adecuado Muy adecuado
Seguridad

Figura 8 Nivel de la dimensién seguridad.

La tabla N° 18 y Figura 8 observamos que 21 docentes (21.6%) demuestran un nivel

inadecuado de la dimension seguridad. Asi mismo, 38 docentes (39.2%) demuestran un nivel

adecuado de la dimension seguridad y, 38 docente (39.2%) demuestran un nivel alto de la

dimension seguridad.
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Tabla 19

Nivel de la dimensién operacionalidad de los servicios.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 22 22,7
Adecuado 34 351

Muy adecuado 41 42,3
Total 97 100,0

Fuente: SPSS 24

Operacionalidad de los servicios

2,
m 3
[=
1]
1]
=
o 5 423%
33,1 %
22,7%
1
T T T
Inadecuado Adecuado Muy adecuacdo

Operacionalidad de los servicios

Figura 9 Nivel de la dimension operacionalidad de los servicios.

La tabla N° 19 y Figura 9 observamos que 22 docentes (22.7%) demuestran un nivel
inadecuado de la dimension operacionalidad de los servicios. Asi mismo, 34 docentes
(35.1%) demuestran un nivel adecuado de la dimension operacionalidad de los servicios y,
41 docentes (42.3%) demuestran un nivel alto de la dimension operacionalidad de los

servicios.
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Anexo 12:

Articulo Cientifico.
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Articulo cientifico

1. TITULO: Aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa y calidad de
servicio educativo en la UGEL Chota - Cajamarca 202

2. AUTOR: Br. Marcial Caceda Pacheco

3. RESUMEN: En la investigacion titulada: “Aplicacion de la normatividad de la
infraestructura educativa y la calidad de servicio educativo en la UGEL Chota —
Cajamarca 2020, el objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion que
existe entre la Aplicacién de la normatividad de la infraestructura educativa y la Calidad
de servicio educativo, segun los docentes de las instituciones educativas de la UGEL
Chota - Cajamarca - 2020.
El tipo de investigacion fue béasica, el nivel de investigacion fue descriptivo
correlacional, el disefio de la investigacion fue no-experimental transversal y el enfoque
fue cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 97 docentes de las |.E publicas del
distrito de Chota - Cajamarca. La técnica que se utilizo es la encuesta y los instrumentos
de recoleccion de datos fueron dos cuestionarios aplicados a los docentes. Para la validez
de los instrumentos se utilizé el juicio de expertos y para la confiabilidad del instrumento
de la variable 1 Aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa se utilizé
la KR-20, el cual arrojé un nivel de confiabilidad de 0,865 y para la variable 2 Calidad
de servicio educativo se utilizé el alfa de Cronbach y arrojé un nivel de confiabilidad de
0,834. Con referencia al objetivo general: determinar la relacion que existe entre la
Aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa y la Calidad de servicio
educativo segun los docentes de las instituciones educativas de la UGEL Chota -
Cajamarca 2020, se concluye que existe relacion moderada y positiva entre la
Normatividad de la infraestructura educativa y la Calidad del servicio educativo. Lo que
se demuestra con el estadistico de Spearman (sig. bilateral = .000 &It; 0.01; Rho = 0,61).

4. PALABRAS CLAVE: Normatividad, Infraestructura educativa y Calidad de servicio
educativo.

5. ABSTRACT: In the study titled “Application of the regulations of the educational
infrastructure and the quality of the educational service at the UGEL Chota in Cajamarca
20207, the main objective was to determine the relationship between them according to

the teachers of the educational institutions that belong to the aforementioned UGEL.
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The research was basic, the study was descriptive correlational, the design was non-
experimental cross-sectional, and the approach was quantitative. The sample involved
97 teachers of public schools of Chota -Cajamarca. The technique used was the survey,
and the data collection instruments were two questionnaires applied to teachers. Experts
were used for the validation of the instruments and for the reliability of the first variable
“Application of the regulations of the educational infrastructure”, the KR-20 whose
level of reliability was 0.865 was used, and for the second variable “the Quality of
educational service”, the Cronbach's alpha whose level of reliability was 0.834 was used.
Concerning the main aim, which was to determine the relationship between the
Application of the regulations of the educational infrastructure and the Quality of
educational service, it is concluded that there is a moderate and positive relationship
between the first and second variable. It was demonstrated by the Spearman statistics
(sig. bilateral =.000 & It; 0.01; Rho = 0.61).

KEYWORDS:Regulations, Educational Infrastructure and Quality of educational
service.

INTRODUCCION: La informacion principal del presente estudio es de caracter
cientifico, que se realizd entre la relacion que existe entre la aplicacion de la
normatividad de la infraestructura educativa y la calidad de servicio educativo. Lo que
busca la investigacion es contribuir con la educacion escolar partiendo que buenas
practicas en aplicacion de normativas, con el fin de mejorar la motivacion y aprendizaje
de estudiantes y docentes. Quesada (2019). en su investigacion; identifica el estado
actual de los I.E de la Region Pacifico Central y como impacta la Arquitectura en su
ambito socio - emocional. El nivel de estudio fue descriptivo y exploratorio, la poblacion
fue de 33 escuelas. Concluye que: la Arquitectura escolar influye de manera significativa
con la calidad educativa, se demostro que a pesar de tener terrenos aceptables, el 90% de
I.E se encontraban en mal estado, desmotivando a los estudiantes y docentes. Asimismo
Cervantes, V. (2018). En su investigacidon tiene como principal objetivo medir el servicio
de calidad a partir de los requerimientos y necesidades de los estudiantes. Investigacién
de tipo descriptiva y tiene una muestra de 80 estudiantes de una institucion privada de la
ciudad de Barranquilla - Colombia. Concluye que un servicio de calidad dependera de la

experiencia en el proceso de prestacion de servicio de la institucion hacia sus clientes.
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Claus, A. (2018). En su investigacion, tiene como principal objetivo la relacién de los
aspectos del aprendizaje con la infraestructura escolar y cémo ésta impacta en la
trayectoria del aprendizaje de los alumnos de secundaria de Buenos Aires - Argentina,
investigacion estadistico correlacional. concluye que la infraestructura escolar afecta
significativamente en el aprendizaje del alumnado y éste trasciende a lo largo de su vida.
También Martinez & Chavez (2018). en su trabajo indica, que la infraestructura escolar
es una variable dinamica que impacta en el desempefio académico tanto de estudiantes
como docentes. investigacion de tipo cuantitativo de enfoque descriptivo, concluye que
las variables : motivacion, infraestructura, usos adecuado del material didactico y las
politicas y normas de cantidad de alumnos por aula, son determinantes para el
desempefio y fortalecimiento académico. Ademés Miranda, F. (2018). En su
investigacion realiza un anélisis sobre la Infraestructura educativa en México y la
importancia que tiene en el aprendizaje del estudiante. Investigacion de enfoque mixto.
afirma que. Si se brinda una infraestructura adecuada y sin desigualdad de distribucion,
en base a normativas y politicas educativas, se garantizara una educacion de calidad,
reduciendo brechas entre escuelas pablicas y privadas.

Alva D. (2020). En su investigacion tuvo como objetivo general la relacion entre la
Infraestructura Educativa y la Imagen Institucional en un colegio de Villa el Salvador,
el tipo de investigacion fue Basica, de enfoque cuantitativo con una muestra de 230
padres de familia. determind que hay una relacion significativa entre las variables y sus
dimensiones, recomienda que: brindando un servicio de calidad e implementando mejor
su infraestructura fisica, la imagen institucional tendrd mayor reconocimiento. También
Sanchez R. (2019). en su trabajo investiga cémo influye la inversion pablica en la
infraestructura escolar y la calidad de la educacion en la Provincia de Ayacucho. la
investigacion tiene un modelo mixto, tipo no experimental, tiene como muestra una
poblacion de 383 personas entre alumnos, profesores y directores. Concluye que la
inversion publica en infraestructura escolar mejora en un 41% en la calidad de educacion
en la Provincia de Ayacucho, el mejoramiento de la infraestructura escolar impactara en
el desarrollo de estudiantes y docentes.

Cano, S. (2019). es su investigacion determina la relacion entre la gestion educativa y
la calidad de servicio en un colegio emblematico de Lima. investigacion de enfoque
cuantitativo, tipo No experimental de nivel correlacional descriptivo. su poblacién es de

103 docentes. concluye que la relacién entre gestion y calidad educativa es significativa
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y muy alta. Se recomienda que se tomen en cuenta todos los agentes educativos
involucrados en un servicio de calidad educacional competitivo. Ademas Mujica,
H.(2018). en su tesis determina cual es la influencia del recinto funcional con el
desempefio laboral de los trabajadores del DRE - Amazonas, tipo de investigacion
descriptiva, con disefio no experimental, con una muestra de 79 trabajadores. se tuvo
como conclusion que los espacios funcionales, es decir espacios con &ptimas
condiciones de confort, influyen de manera positiva o negativa en el desempefio laboral
y motivacion de los trabajadores. mostrando mayor compromiso con sus tareas
cotidianas.

La primera variable del presente trabajo de investigacién es la aplicacion de la
normatividad de la infraestructura educativa. La Norma Técnica de Criterios Generales
de Disefio para Infraestructura educativa. Indican que es un agente que contribuye a la
mejora del servicio educativo, respondiendo a los factores pedagdgicos vigentes,
garantizando sus condiciones de seguridad, funcionalidad y habitabilidad. Tiene como
Obijetivo uniformizar criterios, diagnésticos e identificacion de los procesos de disefio
en infraestructura escolar.

Vexler, 1.(2005), Nos indica que la infraestructura educativa, es el conjunto de espacios
que deben ser proyectados, construidos y equipados de acuerdo a la demanda del
servicio educativo. Precisd que la infraestructura debera ser bien disefiada brindando
confort a los usuarios, no solo en base a la normativa, sino pensando en las funciones
que se realizaran en cada espacio, en este caso el de estudiar, con el debido equipamiento
que este requiera. Asimismo Errdzuriz, L. (2014), en su investigacion refiere a la
infraestructura educativa, como la correcta distribucion de los espacios, el cuidado del
confort, la buena eleccidon de colores e imagenes colocas en los muros ,el entorno
inmediato y la permanente limpieza de la institucion. Todo esto contribuye al
aprendizaje y la ensefianza, pero sobre todo al bienestar social y al desarrollo del pais.
Una de las dimensiones de la primera variable es la Funcionalidad. EI Ministerio de
educacion de Chile. (2016). Indica que: Es la interaccion de las actividades escolares y
la infraestructura de los espacios. cada espacio debe ser dimensionado de acuerdo a la
actividad que se determine y debe interactuar con los otros espacios adyacentes y tener
relacion con su entorno. Otra dimension es la Habitabilidad. La NTIE 001-2017 -
MINEDU. Indica que los ocupantes de un establecimiento educativo cumplan de

manera eficiente su funcidn, es necesario acondicionar las construcciones al medio
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climatico en la que se encuentren, asi también adecuarlos a los factores externos e
internos que determinan si los espacios son confortables, para el desarrollo tanto de
estudiantes como de docentes. Otra dimension: Seguridad. El Plan Nacional de
Infraestructura Educativa al 2025. (2017) - MINEDU. Refiere que la seguridad en la
infraestructura educativa busca tener niveles aceptables de proteccion para los
estudiantes frente a las amenazas naturales. Tiene como objetivos reducir y controlar
los riesgos que actualmente tienen los establecimientos educativos. asi como de evitar
que se generen nuevos riesgos. por Gltimo la dimension Operatividad de los servicios
basicos. El Plan Nacional de Infraestructura Educativa al 2025. (2017) - MINEDU.
Refiere al acceso inadecuado o falta de conexion de las redes publicas de agua, desagiie
y electricidad ya sea porque no se conectaron al servicio para el local educativo o porque
no esta disponible en la localidad.

Para la segunda variable, calidad de servicio educativo, se definieron los siguientes
términos: Calidad. Para Deming (1989), determina la Calidad: como la interpretacion
de las futuras necesidades de los clientes en propiedades que se puedan medir, solo asi
el resultado final podra ser proyectado y elaborado para la satisfaccion del cliente,
obteniendo precios asequibles. Asimismo Crosby (1988). refiere que la calidad es la
aprobacidn de los requerimientos, los cuales deben establecerse claramente para que no
haya malestar entre el usuario y el prestador del servicio, las mediciones deberan ser
tomadas periddicamente para diagnosticar la relacion entre requerimiento y
conformidad. La conformidad no detectada, determinara una mala calidad.

Las dimensiones fueron sacadas de los enunciados de Parasuraman, Zeithaml & Berry
(2004). Creadores del modelo SERVQUAL, el cual mide la calidad en el servicio y esta
expresado en la satisfaccion del cliente con respecto a sus expectativas, las cuales se
engloban en cinco dimensiones y asi determinar cuales son las areas de oportunidad en
el proceso de servicio.

Empatia. Se menciona que es la capacidad de ponerse en el lugar de otros, entendiendo
sus emociones y pensamientos, compartiendo sus sentimientos y captando la
comunicacion verbal y corporal que otra persona transmite y asi sentirse comprendida.
Fiabilidad. Indica que es el servicio que presta la institucion de manera oportuna,

pertinente y fiable, es decir la credibilidad y confiabilidad que tiene cada institucion.
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Capacidad de respuesta. es la predisposicion que tienen las organizaciones por atender
de manera oportuna a sus clientes, esta ligada con el tiempo de reaccion que tenga el
trabajador que presta el servicio.

Responsabilidad. Es el conocimiento, la seguridad y la atencion que brindan las
organizaciones, generando en el usuario confianza y credibilidad. Determinan como
seguridad tanto la fisica como financiera, se habla de fisica cuando las instalaciones,
infraestructura y equipos estén en perfecto estado y no pongan en peligro a las personas
que trabajan en el establecimiento.

Tangibilidad. Refiere a las condiciones y al aspecto de la infraestructura, instalaciones,
equipos, materiales incluyendo el personal. Esto significa que las instituciones deben
preocuparse no solo por la infraestructura sino por el aspecto del personal que presta el
servicio, caracterizdndose por su orden y limpieza.

Por ello se formula la siguiente pregunta general: ¢ Qué relacion existe entre la
aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa y la calidad de servicio
educativo en la UGEL Chota - Cajamarca 2020? De esta forma se plantea la siguiente
hipotesis general: Existe relacion entre la aplicacion de la normatividad de la
infraestructura educativa con la calidad de servicio educativo en la UGEL Chota -
Cajamarca 2020. Y el objetivo general es: Determinar la relacion entre la aplicacion de
la normatividad de la infraestructura educativa con la calidad de servicio educativo en
la UGEL Chota - Cajamarca 2020.

8. METODOLOGIA: La Investigacion se conduce dentro de los lineamientos de la
investigacion cientifica. De tipo bésica, de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo -
correlacional. por tal motivo Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), menciona que el
nivel descriptivo correlacional tiene por fin conocer el grado de relacion que existe entre
las variables de una muestra determinada. El disefio de la Investigacion fue del tipo no
experimental, con alcance de tipo Correlacional de corte transversal, se refiere a
transversal porque recolecta datos en un determinado momento, en un Unico tiempo.
La poblacion considerada para la investigacion fueron los docentes que laboran, en los
colegios publicos ubicados en el distrito de Chota, Provincia de Chota, Departamento
de Cajamarca, dando untotal de 129. Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), la
muestra es una parte de la poblacion de interés, para el cual se recolectan datos y este
subgrupo debe ser representativo del universo o poblacién. La técnica que se utilizo

fue la encuestay el instrumento para la recoleccion de datos fue el cuestionario,

83



9.

10.

elaborado con 25 y 23 preguntas directas para la primera y segunda variable
respectivamente. Los instrumentos fueron validados por juicio de expertos. La
confiabilidad para la primera variable con KR - 20 resultando 0,865 y para la segunda
variable con Alfa de Cronbach resultando 0,834.

RESULTADOS: A nivel descriptivo de la variable Aplicacion de la normatividad de
la infraestructura educativa se obtuvo los siguientes resultados: 21 docente (21.6%)
demuestran un nivel inadecuado de aplicacion de la normatividad de la infraestructura
educativa. Asi mismo, 40 docentes (41,2%) demuestran un nivel adecuado de aplicacion
de la normatividad de la infraestructura educativa y, 36 docente (37,1%) demuestran un
nivel alto de aplicacién de la normatividad de la infraestructura educativa. En la variable
Calidad de servicio educativo se obtuvo lo siguiente: 17 docentes (17.5%) demuestran
un nivel malo de calidad de servicio educativo. Asi mismo, 48 docentes (49,5%)
demuestran un nivel regular de calidad de servicio educativo y, 32 docentes (33%)
demuestran un nivel bueno de calidad de servicio educativo. En el nivel Inferencial, se
contrastd la hipotesis general, dando como resultado segin Rho de Spearman de 0,61
entre la variable Aplicacion de la infraestructura educativa y Calidad de servicio
educativo, indicAndonos que existe relacion directa y significativa, con un nivel de
correlacion moderada, lo que indica que a mayor aplicacion de la infraestructura
educativa mayor sera la calidad de servicio eductativo.La significancia de p=0.000<0.05,
permite sefialar que la relacion es significativa, por lo tanto se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hip6tesis alternativa; es decir,a la Aplicacién de la infraestructura educativa
se relaciona directa y significativamente con la Calidad de servicio educativo de la I.P
de la UGEL Chota - Cajamarca 2020.

DISCUSION: Luego de haber comparado el trabajo de investigacion con los estudios
de los antecedentes y analizados los resultados de nuestra investigacion, se confirman
las hipotesis planteadas y concordamos con los trabajos consultados, en tal sentido
indicamos que la Aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa tiene
relacion directa y significativa con la Calidad de servicio educativo, cabe mencionar que
algunos de los trabajos consultados tienen realidades y contextos diferentes. La
investigacion esta orientada a contribuir con la educacion escolar desde la premisa de
aplicar adecuadas normas de infraestructura educativa, generando espacios mas seguros,
funcionales y confortables, repercutiendo en la motivacion y aprendizaje de estudiantes

y Docentes.
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11. CONCLUSIONES: La aplicacion de la normatividad de la infraestructura educativa se
relaciona directa y significativamente con la calidad de servicio educativo
(P=0.000<0.05, Rho de Spearman = 0,631, siendo correlacion positiva moderada). La
funcionalidad se relaciona directa y significativamente con la calidad de servicio
educativo (P=0.000<0.05, Rho de Spearman = 0,655, siendo correlacion positiva
moderada). La habitabilidad se relaciona directa y significativamente con la calidad de
servicio educativo (P=0.000<0.05, Rho de Spearman = 0,595, siendo correlacion
positiva moderada). La seguridad se relaciona directa y significativamente con la calidad
de servicio educativo (P=0.000<0.05, Rho de Spearman = 0,580, siendo correlacion
positiva moderada). La operacionalizacion de los servicios se relaciona directa y
significativamente con la calidad de servicio educativo (P=0.000<0.05, Rho de
Spearman = 0,615, siendo correlacién positiva moderada).
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