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Presentación 

 

A los Señores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la Universidad César 

Vallejo, Filial Jesús María presento la Tesis titulada: “Propuesta de procedimientos en la 

matrícula para la satisfacción del usuario, Oficina de Registro Central y Estadística,  

Universidad Nacional de Ingeniería, 2015”; con la finalidad  conocer la calidad de atención 

del centro donde asisten personas que se encuentran en situación de grave crisis y pobreza 

extrema, que buscan apoyo social a través de redes de soporte y con subvención económica,  

en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo;  para 

obtener el grado de: Magister en Gestión Pública. 

 

La presente investigación está estructurada en siete capítulos. En el primero se 

expone los antecedentes de investigación, la fundamentación científica de la variable y sus 

dimensiones, la justificación, el planteamiento del problema, los objetivos. En el capítulo 

dos se presenta la variable de estudio, la operacionalización, la metodología utilizada, el tipo 

de estudio, el diseño de investigación, la población, la muestra, la técnica e instrumento de 

recolección de datos, el método de análisis utilizado y los aspectos éticos. En el tercer 

capítulo se presenta el resultado descriptivo. El cuarto capítulo está dedicado a la discusión  

de resultados. El quinto capítulo está refrendado las conclusiones de la investigación. En el 

sexto capítulo se fundamenta las recomendaciones y el séptimo capítulo se presenta las 

referencias bibliográficas. Finalmente se presenta los anexos correspondientes.  
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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo general  determinar el efecto de la propuesta 

de procedimientos en la matrícula para la satisfacción del usuario, Oficina de Registro 

Central y Estadística, Universidad Nacional de Ingeniería, 2015; en la cual se ha estudiado 

las variables, Procedimiento de Matrícula y  Satisfacción del usuario. 

 La población fue Infinita, constituido por los estudiantes de la Universidad Nacional 

de Ingeniería que se apersonan al proceso de matrícula, la muestra fue probabilística de 384 

estudiantes. El método empleado en la investigación fue el hipotético deductivo, esta 

investigación utilizó para su propósito el diseño experimental, se recogió la información en 

un período específico, que se desarrolló al aplicar el instrumento: cuestionario satisfacción 

del usuario del proceso de matrícula, el cual estuvo constituido por 20 preguntas en la escala 

de Likert (totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo, 

totalmente desacuerdo), cuyos resultados se presentan gráfica y textualmente. 

 La investigación concluye que existe evidencia significativa para afirmar que: La  

propuesta de procedimientos de matrícula de la Oficina de Registro Central y Estadística de 

la Universidad Nacional de Ingeniería mejora significativamente la satisfacción de usuario 

final, año. 2015; esto es, la satisfacción de los estudiantes respecto al proceso de matrícula 

presenta mejores niveles en el Pos Test (alto 69.3%, medio 30.7% y bajo 0%) respecto a Pre 

Test (alto 0%, medio 71.4% y bajo 28.6%) 

 Palabra clave: Procedimiento de Matrícula y  Satisfacción del usuario. 
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Abstract 

The present research was to determine the effect overall objective of the proposed procedures 

in enrollment for user satisfaction, Office of Central Registry and Statistics, National 

University of Engineering, 2015; in which the variables studied , registration procedures and 

user satisfaction. Infinite population, made up of students from the National University of 

Engineering that apersonan the registration process. The probability sample of 384 students.  

 

 The method used in the research was the deductive hypothetical, this research used 

for the experimental design purpose, information was collected in a specific period, which 

was developed to implement the instrument: User satisfaction questionnaire registration 

process, which was consisting of 20 questions on the Likert scale (strongly agree, agree, 

neither agree nor disagree, disagree, strongly disagree), whose results are presented 

graphically and textually.  

 

 The research concludes that there is significant evidence to say that: The proposed 

enrollment procedures of the Office of Central Registry and Statistics of the National 

Engineering University significantly improves end-user satisfaction, year. 2015; that is, the 

student satisfaction regarding the registration process has better levels in the post-test (69.3% 

high, medium and low 30.7% 0%) compared to pre-test (high 0%, 71.4% and on average 

28.6%)  

 

 Keyword: Registration Procedure and user satisfaction.  

 

 




