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Presentacion

A los Sefiores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la Universidad César
Vallejo, Filial Jestis Maria presento la Tesis titulada: “Propuesta de procedimientos en la
matricula para la satisfaccion del usuario, Oficina de Registro Central y Estadistica,
Universidad Nacional de Ingenieria, 2015”; con la finalidad conocer la calidad de atencién
del centro donde asisten personas que se encuentran en situacion de grave crisis y pobreza
extrema, que buscan apoyo social a través de redes de soporte y con subvencidn econémica,
en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo; para

obtener el grado de: Magister en Gestion Publica.

La presente investigacion estd estructurada en siete capitulos. En el primero se
expone los antecedentes de investigacion, la fundamentacion cientifica de la variable y sus
dimensiones, la justificacion, el planteamiento del problema, los objetivos. En el capitulo
dos se presenta la variable de estudio, la operacionalizacion, la metodologia utilizada, el tipo
de estudio, el disefio de investigacion, la poblacion, la muestra, la técnica e instrumento de
recoleccion de datos, el método de analisis utilizado y los aspectos éticos. En el tercer
capitulo se presenta el resultado descriptivo. El cuarto capitulo esta dedicado a la discusion
de resultados. El quinto capitulo esta refrendado las conclusiones de la investigacién. En el
sexto capitulo se fundamenta las recomendaciones y el séptimo capitulo se presenta las

referencias bibliograficas. Finalmente se presenta los anexos correspondientes.

Vi



indice

Pagina del Jurado ii

Dedicatoria ii
Agradecimiento iv
Declaracion Jurada %
Presentacion vi
indice vii
indice de tablas X
indice de figuras Xi
Resumen Xii
Abstract xiii

l. INTRODUCCION 14

1.1 Antecedentes 15

1.1.1. Antecedentes internacionales 15

1.1.2. Antecedentes nacionales 19

1.2 Bases Tedricas y fundamentacion cientifica 22

1.2.1. Bases tedricas de la variable procedimientos de matricula 22

1.2.2. Bases tedricas de la Variable satisfaccion del usuario 33

1.2.3. Marco conceptual 40

1.3 Justificacion 42

1.3.1. Justificacion practica 42

1.3.2. Justificacion metodoldgica 43

vii



1.4 Problema
1.4.1. Formulacién del problema

1.5  Objetivos

MARCO METODOLOGICO

2.1  Variables de investigacion

2.2 Operacionalizacion de la variable

2.3  Metodologia

2.4  Tipo de estudio

2.5  Disefio

2.6 Poblacion, muestra, muestreo
2.6.1. Poblacion
2.6.2. Muestra
2.6.3. Muestreo

2.7  Técnica e instrumentos de recoleccion de datos
2.7.1. Técnicas
2.7.2. Instrumentos

2.8  Métodos de analisis de datos
2.8.1. Validez y confiabilidad

2.9  Aspectos éticos

RESULTADOS

3.1. Descripcién de resultados

3.1.1. Prueba de hipotesis general y especifica

viii

44

48

49

51

52

53

54

55

56

57

57

57

59

59

59

60

61

62

64

65

66

71



IV  DISCUSION

\Y CONCLUSIONES

VI RECOMENDACIONES

VIl REFERENCIAS

ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Consistencia

Anexo 2. Constancia emitida por la institucion del estudio in situ

Anexo 3. Certificacion de Validez del instrumento por juicio de expertos

Anexo 4. Instrumentos

Anexo 5. Propuesta de mejora de procedimiento de matricula

Anexo 6. Base de datos

Anexo 7. Articulo cientifico

77

82

85

87



Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

10

11

12

indice de tablas

Procedimiento de Matricula

Operacional Variable Satisfaccion del Usuario
Relacion de Validadores

Confiabilidad Cuestionario de Satisfaccion del Usuario
Satisfaccion de Usuario

Apertura del Sistema de Matricula

Ejecucion de Matricula

Reportes Impresos

Rangos de Satisfaccion del Usuario

Rangos de Apertura del Sistema de Matricula
Rangos de Ejecucién de Matricula

Rangos de Reportes impresos

28

53

62

63

66

67

69

70

72

73

74

75



Figura

Figura

Figura

Figura

Figura

indice de figuras

Procedimiento de Matricula (Manual de Procedimientos UNI)
Diagrama de cilindro agrupado de la Satisfaccion del Usuario
Final

Diagrama de cilindro agrupado de los procedimientos de
matricula en cuanto a la Apertura del sistema de Matricula
Diagrama de cilindro agrupado de los procedimientos de
Matricula en cuanto a la Ejecucion de la Matricula.

Diagrama de cilindro agrupado de los Procedimientos de

Matricula en cuanto a los Reportes Impresos.

Xi

31

66

68

69

70



Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar el efecto de la propuesta
de procedimientos en la matricula para la satisfaccion del usuario, Oficina de Registro
Central y Estadistica, Universidad Nacional de Ingenieria, 2015; en la cual se ha estudiado

las variables, Procedimiento de Matricula y Satisfaccion del usuario.

La poblacion fue Infinita, constituido por los estudiantes de la Universidad Nacional
de Ingenieria que se apersonan al proceso de matricula, la muestra fue probabilistica de 384
estudiantes. EI método empleado en la investigacion fue el hipotético deductivo, esta
investigacion utilizé para su proposito el disefio experimental, se recogio la informacion en
un periodo especifico, que se desarrolld al aplicar el instrumento: cuestionario satisfaccion
del usuario del proceso de matricula, 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 gréafica y textualmente.

La investigacion concluye que existe evidencia significativa para afirmar que: La
propuesta de procedimientos de matricula de la Oficina de Registro Central y Estadistica de
la Universidad Nacional de Ingenieria mejora significativamente la satisfaccion de usuario
final, afio. 2015; esto es, la satisfaccion de los estudiantes respecto al proceso de matricula
presenta mejores niveles en el Pos Test (alto 69.3%, medio 30.7% Yy bajo 0%) respecto a Pre

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

Palabra clave: Procedimiento de Matriculay Satisfaccion 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.
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