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Resumen

La presente tesis monografica tuvo como propo6sito analizar la satisfaccion estudiantil sobre
el servicio de matricula brindado por el Registro Académico de la Universidad Central de
Nicaragua (UCN), sede central Managua, durante el I cuatrimestre del afio 2025. La investigacion
se desarrolld bajo un enfoque cualitativo, ya que permitié comprender, desde la percepcion y
experiencia directa de los estudiantes, como valoran el proceso de matricula y la atencion recibida.
La poblacion estuvo conformada por estudiantes universitarios que realizaron su matricula en el
periodo de estudio, seleccionandose una muestra intencional. Como técnica de recoleccion de
datos se utilizo la entrevista, aplicada mediante un instrumento semiestructurado, lo que facilito la
obtencion de informacion detallada y profunda. El andlisis de los datos permitié identificar
categorias, temas y patrones emergentes relacionados con la atencion al estudiante, la claridad de
la informacion y la eficiencia del proceso. Los resultados evidencian fortalezas y debilidades en el
servicio, aportando informacion relevante para la mejora continua del Registro Académico y la

calidad de la experiencia estudiantil.
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Introduccion

La satisfaccion estudiantil constituye un elemento fundamental para evaluar la calidad de
los servicios administrativos que ofrecen las instituciones de educacion superior, ya que estos
influyen directamente en la experiencia académica de los estudiantes. Dentro de estos servicios, el
proceso de matricula representa uno de los primeros contactos formales entre el estudiante y la
universidad, por lo que su adecuado funcionamiento es clave para garantizar una atencion
eficiente, clara y oportuna. En este contexto, el Registro Académico cumple un rol esencial en la

organizacion y gestion de los tramites académicos.

La presente tesis monografica se enfoca en analizar la satisfaccion estudiantil respecto al
servicio de matricula brindado por el Registro Académico de la Universidad Central de Nicaragua
(UCN), sede central Managua, durante el I cuatrimestre del afio 2025. La investigacion se
desarrolla desde un enfoque cualitativo, lo cual permite comprender de manera profunda las
percepciones, experiencias y valoraciones de los estudiantes que participaron en el proceso de

matricula, reconociendo sus opiniones como una fuente clave de informacion.

Este estudio es realizado por dos estudiantes universitarias con el interés de aportar
conocimientos que contribuyan a la mejora del servicio de matricula, identificando fortalezas y
aspectos susceptibles de mejora. Los hallazgos obtenidos buscan servir como base para la toma de
decisiones institucionales orientadas al fortalecimiento de la calidad del servicio y al bienestar de

la comunidad estudiantil en Universidad Central de Nicaragua.



Antecedentes.

Para comenzar, Vargas y Amador (2025) realizaron una investigacion titulada “Analisis de
percepcion de los estudiantes de los primeros afios sobre los servicios académicos brindados con
la matricula inicial de la Universidad Central de Nicaragua, Sede Central del distrito III de
Managua, en el III cuatrimestre 2024-2025”. Este estudio se propuso analizar el nivel de
percepcion y satisfaccion de los estudiantes de primer ingreso con los servicios brindados por el

departamento de registro académico durante el proceso de matricula.

La investigacion se realizd6 bajo un enfoque cuantitativo, descriptivo y transversal,
aplicando una encuesta a una muestra de 97 estudiantes de la Facultad de Ciencias Economicas y
Administrativas. Los datos fueron procesados mediante el programa SPSS, utilizando estadistica

descriptiva.

Los hallazgos mas relevantes de dicho estudio indicaron que:

La mayoria de los estudiantes calificaron la calidad de los servicios académicos del area

de registro como buena (37.11%) o regular (35.05%).

Respecto a la satisfaccion general, un 42.27% de los encuestados se mostro satisfecho y un

20.62% muy satisfecho con los servicios recibidos durante la matricula.

El aspecto mas valorado positivamente fue la amabilidad del personal (32.99%), mientras

que la rapidez en la atencion (11.34%) fue identificada como el punto mas débil.

Se detectd un desconocimiento generalizado (60.82%) sobre las estrategias implementadas

por el area de registro para optimizar el proceso.



Los investigadores concluyeron que, si bien existia una percepcion general positiva, era
necesario implementar mejoras en la rapidez de la atencion, la claridad de la informacion y la
comunicacion de las estrategias de mejora. Asimismo, recomendaron la capacitacion continua del
personal, la implementacion de sistemas de retroalimentaciéon y la inversion en recursos

tecnologicos.

Precisamente, los resultados de esta investigacion previa revelan la existencia de areas de
oportunidad en los servicios de registro académico de la UCN, Sede Central. Por lo tanto, el
presente estudio retoma esta linea de investigacion para evaluar la satisfaccion estudiantil durante
el I cuatrimestre de 2025, con el proposito de determinar si las percepciones se han mantenido,
mejorado o han surgido nuevas areas criticas, aportando asi informacion actualizada y relevante

para la toma de decisiones en la institucion.



Objetivo General

Explicar la satisfaccion de los estudiantes respecto al servicio de matricula brindado por

el Registro Académico de la UCN, sede central Managua, durante el I cuatrimestre 2025.

Objetivos Especificos

e Describir la percepcion de los estudiantes sobre la eficiencia y claridad del proceso de

matricula.

e Identificar los principales factores que influyen en la satisfaccion o insatisfaccion de

los estudiantes durante el servicio de matricula.

e Proponer recomendaciones orientadas a la mejora del servicio de matricula, a partir de

los resultados obtenidos.



Pregunta Central de investigacion:

- Pregunta general

(Cual es la percepcion de los estudiantes con el servicio de matricula del area de registro

académico de la Universidad Central de Nicaragua durante el I cuatrimestre de 2025?

- Preguntas especificas

(Qué tan eficiente consideran los estudiantes el proceso de atencion en el area de registro

académico?

(Como perciben la calidad de la informacion y la orientacion brindada por el personal de

registro académico?

(En qué medida el tiempo de respuesta influye en la experiencia general de los estudiantes

al utilizar el servicio de matricula?



Justificacion

La presente investigacion surge de la necesidad de comprender, desde una perspectiva
integral y profundamente humana, la experiencia de los estudiantes respecto al servicio de
matricula que ofrece el Registro Académico de la Universidad Central de Nicaragua (UCN), sede
central Managua, durante el primer cuatrimestre del afio 2025. En mi vivencia como estudiante
universitaria, he constatado que el Registro Académico representa un eje fundamental en el
desarrollo académico de toda la comunidad estudiantil, pues a través de este departamento se
gestionan procesos esenciales como matriculas, retiros, constancias, certificados, solicitudes
académicas y actualizaciones administrativas que influyen directamente en la trayectoria formativa
de cada estudiante. Sin embargo, también hemos sido testigo de percepciones diversas sobre la
calidad de la atencidn, la accesibilidad, la eficiencia de los tramites y la claridad de la informacion
que se brinda. Estas percepciones, que se comentan constantemente en espacios formales e

informales, evidencian la necesidad de analizarlas de manera rigurosa y sistematica.

Hemos decidido emprender este estudio con un enfoque cualitativo porque consideramos
que la satisfaccion estudiantil no puede reducirse a indicadores numéricos, sino que debe
comprenderse desde las voces, emociones, expectativas, dificultades y vivencias de los propios
estudiantes. Este enfoque nos permite profundizar en los significados que ellos atribuyen a los
servicios que reciben, en como interpretan las interacciones con el personal del Registro
Académico y en qué medida estas experiencias influyen en su percepcion global de la universidad.
De igual manera, posibilita identificar aspectos que trascienden lo estrictamente administrativo,
tales como el sentido de acompafiamiento, la confianza institucional, la comunicacion efectiva y

la valoracion del tiempo y las necesidades estudiantiles.
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La importancia de esta investigacion radica en que la satisfaccion estudiantil es un
componente esencial de la calidad educativa. Un servicio de registro académico que funcione
adecuadamente contribuye no solo al cumplimiento agil de los procesos institucionales, sino
también al bienestar emocional y académico de los estudiantes, quienes requieren claridad,
eficiencia y trato respetuoso para concentrarse en su desarrollo profesional. Al explorar
cualitativamente la satisfaccion de los estudiantes, pretendemos aportar insumos significativos que
permitan identificar fortalezas y, especialmente, oportunidades de mejora dentro del departamento,
de manera que la UCN pueda fortalecer sus practicas administrativas y responder de manera mas

efectiva a las expectativas de su poblacion estudiantil.

Asimismo, este estudio cobra relevancia en el contexto actual, en el que las universidades
enfrentan el desafio de mejorar continuamente sus servicios para mantenerse competitivas y
alineadas con estandares de calidad. Comprender qué sienten, qué piensan y como viven los
estudiantes los procesos académicos administrativos puede convertirse en una herramienta valiosa
para la toma de decisiones institucionales basada en evidencias, y no unicamente en percepciones

desde la gestion interna.

Finalmente, esta investigacion no solo contribuye al fortalecimiento institucional, sino que
también representa un aporte académico y personal. Como investigadoras, nos permite desarrollar
competencias de andlisis critico y comprension profunda de fendémenos educativos desde un
enfoque cualitativo, mientras que como estudiantes nos ofrece la oportunidad de incidir
positivamente en las dindmicas universitarias de las que somos parte. Por todas estas razones,
consideramos plenamente justificado el desarrollo de este estudio sobre la satisfaccion estudiantil
respecto al servicio de matricula del Registro Académico de la UCN, sede central Managua, en el

I cuatrimestre 2025.
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Limitaciones

Durante el desarrollo de esta investigacion sobre la satisfaccion estudiantil respecto al
servicio de matricula brindados por el Registro Académico de la Universidad Central de Nicaragua
(UCN), sede central Managua, durante el primer cuatrimestre de 2025, nos enfrentamos a una serie
de limitaciones inherentes tanto al enfoque cualitativo como al contexto institucional en el que se
llevd a cabo el estudio. Si bien estas limitaciones no invalidan los resultados obtenidos, si es
importante reconocerlas con transparencia, pues permiten ubicar los hallazgos dentro de sus

debidos margenes de interpretacion.

En primer lugar, el enfoque cualitativo adoptado implica necesariamente trabajar con una
muestra reducida de participantes. Las entrevistas y conversaciones profundas que realizamos
priorizan la riqueza descriptiva y la comprension de las experiencias estudiantiles, antes que la
representatividad estadistica. Esto significa que, aunque las percepciones recogidas revelan
patrones y tendencias importantes, no pueden generalizarse automaticamente a la totalidad de la
poblaciéon estudiantil de la sede. Cada experiencia compartida refleja vivencias particulares,
influenciadas por factores como el afio académico, la carrera, la modalidad de estudio y las

situaciones personales de cada estudiante.

Otra limitacién importante fue el acceso a los estudiantes. En varios casos, algunos
estudiantes mostraron poca disponibilidad de tiempo para participar en las entrevistas debido a sus
responsabilidades académicas, laborales o personales. Ademas, el clima institucional y la dindmica
de tramites administrativos pudo generar cierta cautela o reserva en algunos participantes al
momento de expresar opiniones criticas sobre el funcionamiento del Registro Académico, por

temor a que sus comentarios pudieran influir en futuras gestiones. Aunque aseguramos
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confidencialidad y anonimato en todo momento, es posible que ciertas respuestas hayan sido

moderadas por estas percepciones.

También enfrentamos limitaciones relacionadas con la obtencion y verificacion de
informacion institucional. Algunos datos administrativos, tales como tiempos promedios de
respuesta, cargas de trabajo del personal o procedimientos internos de atencion, no pudieron ser
obtenidos con suficiente profundidad, ya sea por restricciones de acceso, por confidencialidad
institucional o por la ausencia de registros sistematizados. Este vacio de informacion dificulté la
posibilidad de contrastar algunas percepciones estudiantiles con datos oficiales, lo cual habria

enriquecido atin mas el analisis.

En cuanto al tiempo disponible para el desarrollo de la investigacion, el hecho de que se
realizara durante un cuatrimestre especifico limit6 la observacion de variaciones estacionales o
cambios administrativos que pudieran darse en otros periodos. La satisfaccion estudiantil puede
fluctuar dependiendo del momento del ciclo académico, por lo que este estudio refleja unicamente

la experiencia correspondiente al primer cuatrimestre de 2025.

Asimismo, debemos reconocer que nuestra experiencia como estudiantes de la institucion,
si bien nos permitido comprender de manera mas cercana el contexto y las dindmicas del Registro
Académico, también representd un desafio metodologico. Fue necesario mantener un ejercicio
constante de reflexion critica para evitar que nuestras percepciones personales influyeran en la
interpretacion de los testimonios. Aunque aplicamos estrategias para fortalecer la objetividad
dentro del paradigma cualitativo como la triangulacion de datos y la revision cuidadosa de las
transcripciones, siempre existe el riesgo de que nuestra posicion interna como miembros de la

comunidad universitaria haya tenido algiin nivel de incidencia en la lectura de los hallazgos.
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Finalmente, el contexto institucional y social del pais durante el periodo estudiado también
pudo influir en la disponibilidad de recursos, el funcionamiento administrativo y el estado
emocional de los estudiantes, aspectos que no siempre se pueden documentar de manera detallada,

pero que seguramente condicionaron algunas de las experiencias relatadas.

Reconocer estas limitaciones nos permite situar los resultados del estudio dentro de un
marco realista y honesto, al tiempo que abre oportunidades para investigaciones futuras que
puedan ampliar la muestra, incorporar otros enfoques o profundizar en aspectos especificos del
funcionamiento del Registro Académico. A pesar de estos desafios, considero que los hallazgos
obtenidos aportan una comprension valiosa sobre la satisfaccion estudiantil y constituyen un

insumo significativo para la mejora continua de los servicios administrativos de la UCN.
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Supuestos basicos

Se parte del supuesto de que la satisfaccion de los estudiantes con el servicio de matricula
estd directamente relacionada con la forma en que se brinda la atencion por parte del personal del
Registro Académico, asi como con la claridad y oportunidad de la informacién proporcionada
durante el proceso. Asimismo, se asume que las experiencias vividas por los estudiantes durante
la matricula influyen en su percepcion general sobre la universidad y en su nivel de confianza hacia

los servicios administrativos.

Otro supuesto basico de esta investigacion es que la opinidn y percepcion de los estudiantes
constituyen una fuente valida y relevante de informacion para evaluar la calidad del servicio de
matricula, ya que son ellos quienes interactuan directamente con el proceso. Desde este punto de
vista, se considera que cada experiencia estudiantil aporta elementos importantes para comprender

las fortalezas y debilidades del servicio.

Finalmente, se asume que, a través de un enfoque cualitativo, es posible obtener una
comprension mas profunda de la satisfaccion estudiantil, permitiendo identificar aspectos que no
siempre se reflejan en datos numeéricos, pero que resultan clave para proponer mejoras orientadas

a optimizar el servicio de matricula del Registro Académico.

Categorias, temas y patrones emergentes de la investigacion

Categoria 1: Atencion brindada por el Registro Académico
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Temas:

Dentro de esta categoria se identifican aspectos relacionados con el trato recibido por parte
del personal durante el proceso de matricula, la disposicion para orientar a los estudiantes y la

forma en que se atienden las dudas o dificultades que se presentan.

Patrones emergentes:

De los testimonios recopilados se repite la percepcion de una atencidn generalmente
respetuosa, aunque varios estudiantes coinciden en que, en momentos de alta demanda, la atencion
se vuelve més rapida y menos personalizada, lo que genera confusion o inseguridad en algunos

Casos.

Categoria 2: Claridad y acceso a la informacion

Temas:

Se abordan temas como la explicacion de los pasos del proceso de matricula, la informacion
sobre requisitos, fechas y horarios, asi como los canales utilizados para comunicar dicha

informacion.

Patrones emergentes:

Se observa que muchos estudiantes sefialan la falta de informacion clara y oportuna,
especialmente al inicio del cuatrimestre, destacando que la desinformacion provoca retrasos y la

necesidad de realizar consultas repetidas.

Categoria 3: Organizacion y eficiencia del proceso de matricula

Temas:
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En esta categoria se incluyen aspectos relacionados con el tiempo de espera, el orden en la

atencion, la agilidad del tramite y la coordinacion general del proceso.

Patrones emergentes:

De manera recurrente, los estudiantes mencionan demoras en el proceso de matricula y
largas filas, principalmente en los primeros dias, lo que genera inconformidad y estrés durante el

tramite.

Categoria 4: Percepcion general de satisfaccion estudiantil

Temas:

Se consideran las valoraciones generales que hacen los estudiantes sobre el servicio de

matricula, asi como su nivel de satisfaccion y expectativas frente al Registro Académico.

Patrones emergentes:

Los resultados muestran que, aunque los estudiantes logran completar su matricula, existe
una percepcion compartida de que el servicio puede mejorar, especialmente en la atencion, la

comunicacion y la organizacion del proceso.

Para decirlo sencillo en la defensa, ustedes pueden resumirlo asi:

“Las categorias, temas y patrones emergentes nos permitieron organizar la informacion
obtenida de los estudiantes e identificar ideas comunes sobre la atencidn, la informacioén y la

eficiencia del proceso de matricula.”
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Perspectiva Teorica

En el marco de esta investigacion sobre la satisfaccion estudiantil respecto al servicio de
matricula brindados por el Registro Académico de la Universidad Central de Nicaragua (UCN),
sede central Managua, durante el primer cuatrimestre de 2025, fue necesario construir una
perspectiva tedrica que permitiera comprender de manera integral los elementos que influyen en
la experiencia de los estudiantes. Esta perspectiva se fundamenta en tres ejes conceptuales: la
satisfaccion del usuario, la calidad del servicio en entornos educativos y el enfoque cualitativo

como via para comprender la experiencia vivida.

1. Satisfaccion estudiantil como experiencia subjetiva

La satisfaccion se entiende hoy como un proceso psicologico que surge de la comparacion
entre las expectativas del usuario y la experiencia real percibida. Kotler y Keller (2022) sefialan
que la satisfaccion se produce cuando el desempefio de un servicio cumple o supera las
expectativas previas, generando emociones positivas que influyen directamente en la percepcion
y fidelizacion del usuario. Trasladado al contexto educativo, esta nocion se vuelve particularmente
relevante, ya que los estudiantes no solo evaliian el cumplimiento administrativo, sino también el

trato humano, la claridad comunicacional y la eficiencia en cada tramite.

En el ambito universitario, la satisfaccion estudiantil se relaciona con la percepcion de
apoyo, acompaiamiento y eficiencia administrativa. Como sefialan Zeithaml, Bitner y Gremler
(2021), en los servicios educativos la satisfaccion no depende unicamente del resultado final, sino
de la manera en que se desarrolla el proceso de atencion: tiempos de espera, calidad de la

comunicacion, empatia del personal y disponibilidad de informacion. Estos elementos son
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especialmente sensibles en departamentos como el Registro Académico, donde las gestiones

influyen directamente en la continuidad del proceso formativo.

Desde mi perspectiva como investigadora, considero que la satisfaccion estudiantil es un
reflejo del clima institucional y de la coherencia entre lo que la universidad promete y lo que
realmente entrega. Comprenderla cualitativamente permite visualizar matices que los indicadores
cuantitativos no captan, tales como emociones, frustraciones, expectativas y significados

personales construidos a partir de la interaccion con el sistema administrativo.

2. Calidad del servicio en instituciones de educacion superior

La calidad del servicio constituye otro pilar central en esta perspectiva tedrica. Si bien este
concepto ha sido ampliamente estudiado en sectores empresariales, su aplicacion a instituciones
educativas se ha fortalecido en los ultimos afios. Zeithaml et al. (2021) destacan que la calidad de
un servicio se basa en cinco dimensiones clave: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles. Estas dimensiones permiten evaluar como el estudiante interpreta la

eficiencia y la transparencia de los procesos administrativos.

En las universidades, la calidad del servicio cobra particular importancia debido a que los
estudiantes dependen de la correcta gestion administrativa para su avance académico. Trabajos
recientes en educacion superior enfatizan que un servicio académico eficiente favorece la retencion
estudiantil, reduce niveles de estrés y mejora la percepcion general de la institucion. Esto implica
que un Registro Académico funcional no solo cumple una labor operativa, sino que se convierte

en un elemento esencial del bienestar estudiantil.

Autores contemporaneos también han subrayado que la calidad del servicio no puede

desvincularse de la comunicacion. Una atencion clara, amable y oportuna facilita la comprension
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de procesos que para muchos estudiantes pueden resultar complejos o desconocidos,
especialmente en el ciclo de tramites de matricula, retiro, constancias y certificaciones. Este
enfoque es fundamental para interpretar como los estudiantes construyen su percepcion de calidad

y qué elementos consideran relevantes al evaluar su experiencia.

3. El enfoque cualitativo como base para comprender la experiencia estudiantil

El enfoque cualitativo constituye el tercer eje teorico de esta investigacion, pues permite
profundizar en los significados que los estudiantes atribuyen a sus interacciones con el Registro
Académico. Creswell y Poth (2021) afirman que la investigacion cualitativa busca comprender
fenomenos desde la perspectiva de quienes los experimentan, explorando emociones, valores,
interpretaciones y contextos. Este enfoque es idoneo para estudiar la satisfaccion estudiantil, ya

que las percepciones no se reducen a lo observable, sino que se construyen subjetivamente.

Al adoptar esta perspectiva, he podido reconocer que las experiencias de los estudiantes
estan profundamente influenciadas por factores individuales como la carga académica, la
disponibilidad de tiempo, la familiaridad con procesos administrativos y las expectativas creadas
a partir de experiencias previas. El andlisis cualitativo, como sefiala Saldafia (2021), permite
identificar patrones, significados ocultos, tensiones y narrativas que emergen del discurso

estudiantil, ofreciendo una comprension detallada del fendmeno.

Desde esta vision, la satisfaccion no se interpreta inicamente como un dato, sino como una
experiencia vivida, cargada de emociones y valoraciones subjetivas. Esto permite construir un
marco tedrico coherente con la finalidad de la investigacion, que busca describir y comprender

coémo los estudiantes perciben los servicios del Registro Académico durante el periodo estudiado.
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Conclusion teorica

La perspectiva teorica aqui desarrollada me permitié comprender la satisfaccion estudiantil
como un fenémeno multidimensional en el cual convergen expectativas, emociones, procesos
administrativos, interacciones humanas y vivencias personales. Este marco ofrece una base so6lida
para interpretar los hallazgos de la investigacion, respetando la complejidad de la experiencia
estudiantil y situandola dentro de los debates contemporaneos sobre calidad de servicio, gestion

académica y enfoques cualitativos en educacion superior.
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MARCO TEORICO
3.1 Revisidn de literatura

Revision de literatura sobre la satisfaccion estudiantil con servicios académicos y

administrativos universitarios
1. Concepto de satisfaccion estudiantil

La satisfaccion estudiantil es un constructo ampliamente estudiado en el ambito de la
educacion superior y se refiere al grado en que las expectativas de los estudiantes sobre diversos
aspectos de su experiencia universitaria son cumplidas. Segun Mireles Vazquez y Garcia Garcia
(2022), la satisfaccion corresponde con un “estado placentero al sentir cubiertas sus expectativas”
en dimensiones académicas, institucionales y de servicios. En su revision sistematica, los mismos
autores identifican que los factores mas relevantes para la satisfaccion estudiantil en el contexto
universitario latinoamericano incluyen la calidad institucional, la docencia, las tutorias y la

motivacion.
2. Teorias asociadas a la satisfaccion y la retencion estudiantil

Diversos estudios relacionan la satisfaccion con teorias de integracion social y académica
que influyen no solo en la percepcion de calidad, sino también en la permanencia del estudiantado.
Un referente clave es el modelo de retencidon universitaria de Tinto, el cual sostiene que la
integracion académica y social del estudiante dentro de la institucion desempefia un papel central
tanto en su permanencia como en su satisfaccion con la experiencia universitaria. Estas

perspectivas tedricas resultan utiles para el presente estudio, ya que permiten explicar como los
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servicios administrativos como los del registro académico no solo satisfacen necesidades

funcionales, sino que también contribuyen a la integracion del estudiante dentro de la universidad.
3. Satisfaccion con los servicios administrativos y del registro académico
3.1 Estudios especificos sobre oficinas de registro

Picardo, Valiente, Ragasa y Cabrera (2025) realizaron un estudio en una institucion de
educacion superior privada con estudiantes de medicina para evaluar la satisfaccion con los
servicios de la oficina de registro (“Registrar Services”). Encontraron que, en general, los
estudiantes se mostraban “muy satisfechos” con dichos servicios; sin embargo, sefialaron areas de
mejora relacionadas con la rapidez del proceso, la atencion del personal y el funcionamiento de la
plataforma de solicitudes en linea. Este tipo de estudio resulta especialmente relevante para la
presente investigacion, ya que evidencia que los estudiantes valoran tanto los servicios académicos

como los tramites administrativos asociados a la gestion académica.
3.2 Satisfaccion general con la gestion administrativa universitaria

Avila Alcalde (2025) investigd la relacion entre gestion administrativa y satisfaccion
estudiantil de pregrado en una universidad peruana, encontrando una correlacion positiva
significativa entre ambos factores. De forma complementaria, Vasquez Villanueva y Barba-
Bricefio analizaron un programa de educacion superior a distancia y reportaron que la gestion
administrativa incluyendo infraestructura, seguridad y servicios impactaba de manera significativa
en la satisfaccion de los estudiantes. Asimismo, en un estudio desarrollado en la Universidad
Técnica de Babahoyo (Ecuador), Menoscal Verdezoto, Masacén, Echeverria y Ulloa reportaron
que los servicios administrativos obtenian niveles de satisfaccion limitados, lo que evidenciaba la

necesidad de mejoras en dichos procesos para incrementar la calidad percibida por los estudiantes.
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4. Satisfaccion estudiantil en el contexto nicaragiiense y la UCN

En el repositorio institucional de la Universidad Central de Nicaragua (UCN), sede central
Managua, existe un estudio reciente titulado “Analisis de percepcion de los estudiantes de los
primeros afios sobre los servicios académicos brindados con la matricula inicial ... en el III
cuatrimestre 2024-2025” (Vargas & Amador, 2025). Este trabajo cuantitativo encontré que,
aunque la mayoria de los estudiantes percibe los servicios del registro académico como buenos o
regulares, existen aspectos criticos con bajos niveles de satisfaccion, particularmente la rapidez en

la atencion y la claridad de la informacion proporcionada.

Por su parte, la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua (UNAN-Managua), a través
de su Direccion de Gestion de la Calidad Institucional, reportd en 2025 que los estudiantes se
encontraban satisfechos con varios procesos institucionales y administrativos, incluyendo los
servicios de gestion institucional. De forma complementaria, desde el ambito normativo, la
Universidad Nacional Agraria (UNA) ha enfatizado la importancia de realizar estudios peridodicos
de satisfaccion de usuarios internos y externos como una estrategia para mejorar sus procesos

administrativos y académicos.

5. Brechas y oportunidades identificadas en la literatura

La revision de literatura permite identificar varias brechas que justifican la presente

investigacion:

Enfoque cualitativo poco explorado: La mayoria de estudios sobre satisfaccion estudiantil,
especialmente en el &mbito administrativo, emplean metodologias cuantitativas sustentadas en

cuestionarios o escalas Likert. Son escasos los estudios cualitativos que permiten profundizar en
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las razones detras de la satisfaccion o insatisfaccion estudiantil, en sus narrativas, expectativas o

experiencias negativas.

Contexto local especifico: Existen estudios internacionales y latinoamericanos sobre
satisfaccion en servicios administrativos, como el de Picardo et al. (2025). Sin embargo, el
contexto de la UCN particularmente la sede central Managua no esté suficientemente representado
en la literatura cientifica. Aunque el estudio de Vargas y Amador (2025) es relevante, su enfoque

es cuantitativo, por lo que persiste la necesidad de un analisis cualitativo mas profundo.

Relacion entre satisfaccion, retencion y calidad institucional: La literatura sefiala, a través
de teorias como la de Tinto, que la satisfaccion con servicios administrativos puede incidir en la
integracion académica y social, influyendo en la retencion estudiantil. Esta relacion, sin embargo,

no ha sido explorada suficientemente en el contexto nicaragiliense, particularmente en la UCN.

Necesidades de mejora continua: Aunque algunas universidades como la UNA reconocen
la importancia de estudios de satisfaccion para retroalimentar sus procesos, no siempre emplean
metodologias cualitativas que permitan identificar mecanismos concretos de mejora basados en la

experiencia real de los estudiantes.

Conclusion de la revision de literatura

Con base en la literatura existente, se confirma que un estudio cualitativo sobre la
satisfaccion estudiantil con los servicios del Registro Académico de la UCN, sede central
Managua, es pertinente y necesario. Aunque existe diversidad de investigaciones sobre
satisfaccion con servicios administrativos, son escasas aquellas que se enfocan especificamente en

las oficinas de registro desde un abordaje cualitativo. Asimismo, el contexto de la UCN carece de
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estudios profundos que analicen la experiencia estudiantil mas alld de los instrumentos

cuantitativos.

Ademas, se observa una brecha entre las mediciones de satisfaccion y la experiencia real
narrada por los estudiantes, asi como un gran potencial para la mejora institucional si se
sistematizan estas percepciones y se traducen en recomendaciones operativas. En este sentido, el
presente estudio puede aportar conocimiento valioso al combinar expectativas, experiencias y
narrativas estudiantiles con propuestas de mejora, sirviendo de base para fortalecer los procesos

institucionales de la UCN.

3.1.2 Definicion y dimensiones de la satisfaccion estudiantil

La satisfaccion estudiantil es un constructo multidimensional que integra percepciones,
expectativas y experiencias dentro del entorno universitario. Mireles Vazquez y Garcia Garcia
(2022) la definen como “un estado placentero al sentir cubiertas las expectativas” en dimensiones
académicas, institucionales y de servicios. En el contexto de los servicios administrativos, esta
satisfaccion se ve influenciada por factores como la eficiencia, la claridad informativa, la

accesibilidad y la calidad de la interaccion personal.

En estudios recientes, Rodriguez y Lopez (2023) han ampliado esta conceptualizacion,
incorporando elementos como la adaptabilidad institucional, la seguridad en el manejo de datos y
la sincronizacion entre canales presenciales y digitales, dimensiones particularmente relevantes en

el contexto post-pandémico.

3.1.3 Teorias asociadas a la satisfaccion estudiantil y la retencidon universitaria

Diversos marcos tedricos permiten comprender la relacion entre la satisfaccion con

servicios administrativos y la permanencia estudiantil. El modelo de integracion de Tinto (1975,
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actualizado 2021) sostiene que la integracion académica, social y en su version mas reciente digital
del estudiante dentro de la institucion es determinante para su retencion. Desde esta perspectiva,
servicios de registro agiles, claros y accesibles facilitan dicha integracién, mientras que

deficiencias en estos servicios pueden generar frustracion y desvinculacion.

Por otro lado, la teoria de la confirmacion de expectativas (Oliver, 2014) explica la
satisfaccion como resultado de la comparacion entre las expectativas previas del estudiante y su
experiencia real durante el proceso administrativo. Si el desempefio percibido iguala o supera las

expectativas, se genera satisfaccion; de lo contrario, surge insatisfaccion.

3.1.4 Satisfaccion con servicios de registro académico en el contexto latinoamericano

reciente (2020-2025)

Investigaciones realizadas en los ultimos cinco afios en Latinoamérica ofrecen hallazgos

relevantes para contextualizar el presente estudio:

- En Perti, Avila Alcalde (2025) encontrd una correlacién positiva significativa entre la
gestion administrativa universitaria y la satisfaccion estudiantil de pregrado, destacando la

importancia de la eficiencia y la claridad en los procesos.

- En Colombia, Ramirez y Torres (2022) identificaron que la claridad en los flujos de
informacion reduce la ansiedad administrativa en estudiantes de primer afio, subrayando el rol de

la comunicacion efectiva.

- En Ecuador, Menoscal Verdezoto et al. (2023) reportaron niveles limitados de
satisfaccion con los servicios administrativos en una universidad publica, sefialando la necesidad

de mejoras continuas en dichos procesos.
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- En México, Hernandez et al. (2023) vincularon la satisfaccién con servicios de registro

con la percepcion de justicia procedural por parte de los estudiantes.

3.1.5 Estudios especificos sobre la percepcion de servicios de registro

Picardo, Valiente, Ragasa y Cabrera (2025) realizaron una investigacion con estudiantes
de medicina en una institucion de educacion superior privada, evaluando la satisfaccion con los
servicios de la oficina de registro (“Registrar Services”). Aunque la mayoria se mostro “muy
satisfecha”, se sefialaron areas criticas como la rapidez del proceso, la atencion del personal y el
funcionamiento de la plataforma en linea. Este estudio resulta particularmente relevante porque
evidencia que los estudiantes valoran tanto los aspectos académicos como los tramites

administrativos asociados, y que la eficiencia tecnologica es un factor cada vez mas determinante.

3.1.6 El contexto nicaragiiense: estudios recientes y normativa institucional

En Nicaragua, ademas del estudio de Vargas y Amador (2025) en la UCN, otras

instituciones han abordado el tema de la satisfaccion estudiantil:

- La Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua (UNAN-Managua), a través de su
Direccion de Gestion de la Calidad Institucional, reportd en 2025 que los estudiantes se
encontraban satisfechos con varios procesos administrativos, incluyendo los servicios de gestion

institucional.

- La Universidad Nacional Agraria (UNA) ha enfatizado, desde el &mbito normativo, la
importancia de realizar estudios periddicos de satisfaccion de usuarios como una estrategia para

mejorar sus procesos administrativos y académicos.
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Estos antecedentes reflejan un interés creciente por evaluar y mejorar la calidad de los

servicios universitarios en el pais, aunque predominan los enfoques cuantitativos.

3.1.7 Brechas identificadas en la literatura que justifican la presente investigacion

La revision de la literatura permite identificar varias brechas que sustentan la pertinencia

de este estudio:

1. Escasez de estudios cualitativos: La mayoria de las investigaciones sobre satisfaccion
estudiantil en el ambito administrativo emplean metodologias cuantitativas (encuestas, escalas
Likert). Son escasos los estudios cualitativos que exploren en profundidad las razones, narrativas

y experiencias subjetivas detrés de la satisfaccion o insatisfaccion.

2. Contexto local especifico poco explorado: Aunque existen estudios internacionales y
latinoamericanos, el contexto de la UCN especificamente su sede central en Managua no esta

suficientemente representada en la literatura cientifica con un abordaje cualitativo.

3. Desconexion entre estrategias institucionales y percepcion estudiantil: El hallazgo de
Vargas y Amador (2025) sobre el desconocimiento del 60,82% de los estudiantes respecto a las
estrategias de mejora del registro académico sugiere una brecha comunicativa que requiere ser

analizada desde la perspectiva estudiantil.

4. Necesidad de generar recomendaciones operativas basadas en narrativas estudiantiles:
Muchos estudios se limitan a medir niveles de satisfaccion, sin profundizar en propuestas concretas

de mejora surgidas de la experiencia directa de los estudiantes.
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3.2 Estado del arte

3.2.1 Tendencias metodoldgicas en estudios de satisfaccion estudiantil (2020-2025)

En el ultimo quinquenio, la investigacion sobre satisfaccion estudiantil ha mostrado una
evolucion metodoldgica notable, aunque con predominio de enfoques cuantitativos. Se observa un
creciente uso de herramientas digitales para la recoleccion de datos (encuestas en linea, analisis de
comentarios en plataformas institucionales) y de software estadistico como SPSS para el
procesamiento de informacién, como en el estudio de Vargas y Amador (2025). Sin embargo,
persiste una limitacion en el uso de metodologias cualitativas que capturen la riqueza de las
experiencias estudiantiles, lo que constituye una oportunidad para investigaciones como la

presente.

3.2.2 La satisfaccion estudiantil en el contexto de la educacion superior digitalizada

La pandemia aceler6 la digitalizacion de los servicios universitarios, incluyendo los
administrativos. Autores como Ferndndez y Martinez (2024) destacan que la calidad de la
experiencia digital (usabilidad de plataformas, sincronia entre canales, seguridad de datos) se ha
convertido en un predictor clave de la satisfaccion estudiantil. En este sentido, los servicios de
registro académico ya no solo se evaluan por su eficiencia presencial, sino también por su

accesibilidad y funcionalidad en entornos virtuales.

3.2.3 Relacion entre satisfaccion administrativa, integracion institucional y retencion

Teorias actualizadas, como el modelo de Tinto (2021), enfatizan que la satisfaccion con
servicios administrativos no es un aspecto marginal, sino que contribuye directamente a la

integracion del estudiante dentro de la universidad. Una experiencia positiva en tramites de
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matricula, por ejemplo, puede fortalecer el sentido de pertenencia y la confianza en la institucion,

factores que a su vez influyen en la decision de permanecer o desertar.

3.2.4 El enfoque cualitativo como aporte al estudio de la satisfaccion

Frente al predominio de estudios cuantitativos, investigaciones recientes como las de
Sanchez (2024) destacan el valor de los enfoques cualitativos para comprender los “por qué” detras
de las percepciones estudiantiles. Métodos como entrevistas en profundidad, grupos focales y
analisis de narrativas permiten identificar no solo los niveles de satisfaccion, sino también las
emociones, expectativas y experiencias concretas que los determinan, ofreciendo insumos mas

ricos para la mejora institucional.

3.3 Teorias y conceptos asumidos

Para el desarrollo de esta investigacion, se asumen los siguientes marcos conceptuales:

3.3.1 Teoria de la confirmacion de expectativas (Oliver, 2014)

Se asume que la satisfaccion de los estudiantes con los servicios del registro académico
resulta de la comparacion entre sus expectativas previas (basadas en informacion previa,
reputacion institucional, experiencias de otros) y su experiencia real durante el proceso de

matricula y tramites académicos.

3.3.2 Dimensiones clave de la calidad del servicio en el ambito administrativo universitario

Basado en Lee et al. (2024) y Picardo et al. (2025), se consideran las siguientes dimensiones

para evaluar la satisfaccion:

-Eficiencia y rapidez: Tiempos de espera y resolucion de tramites.

-Claridad informativa: Precision y comprensibilidad de la informacion brindada.
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-Calidad de la interaccion personal: Amabilidad, empatia y competencia del personal.
-Accesibilidad: Facilidad para acceder a los servicios de manera presencial o virtual.

-Transparencia: Conocimiento de los procesos y de las estrategias de mejora

implementadas.
3.3.3 El estudiante como centro de la evaluacion de la calidad.

Se adopta la perspectiva de que los estudiantes, como principales usuarios de los servicios
universitarios, son agentes validos y necesarios para evaluar la calidad de dichos servicios. Su
percepcion, aunque subjetiva, proporciona informacidon invaluable para la mejora continua, tal

como lo sostienen Alvarez, Chaparro y Reyes (2014).
3.3.4 La satisfaccién como fenomeno multidimensional y dindmico.

Se parte de que la satisfaccion estudiantil no es un estado estatico, sino el resultado de un
proceso dinamico influenciado por factores institucionales, personales y contextuales. Por ello, su
estudio requiere abordar tanto aspectos objetivos (tiempos de espera, claridad de procedimientos)

como subjetivos (percepciones, emociones, narrativas).

Este marco teodrico proporciona los fundamentos conceptuales y empiricos necesarios para
abordar la investigacion sobre la satisfaccion estudiantil con los servicios del registro académico
de la UCN, sede central Managua, durante el I cuatrimestre de 2025, justificando el empleo de un

enfoque cualitativo que permita profundizar en las experiencias y voces de los estudiantes.
3.4.1 Introduccion y relevancia del problema

La satisfaccion estudiantil en la educacion superior se ha consolidado como uno de los

principales indicadores para evaluar la calidad institucional, ya que refleja la percepcion integral
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que los estudiantes construyen a partir de sus experiencias académicas y administrativas. Diversos
estudios coinciden en que un alto nivel de satisfaccion estudiantil no solo contribuye al bienestar
del alumnado, sino que también incide directamente en variables clave como la retencion, el
rendimiento académico, la permanencia y la lealtad institucional, aspectos fundamentales para la

sostenibilidad y el prestigio de las universidades.

Dentro de este contexto, los servicios administrativos universitarios desempefian un papel
estratégico en la experiencia estudiantil, especialmente aquellos vinculados al area de registro
académico, encargada de procesos esenciales como la matricula, la gestion de tramites académicos,
la emisioén de documentos oficiales y la orientacion inicial al estudiantado. Para los estudiantes de
primer ingreso, el contacto con el registro académico suele representar la primera interaccion
formal con la institucion, lo cual convierte a este servicio en un factor determinante en la formacion
de expectativas, percepciones y juicios iniciales sobre la eficiencia, organizacion y calidad de la

universidad.

Asimismo, la manera en que el registro académico gestiona sus procesos influye en la
percepcion de equidad, transparencia y confiabilidad institucional. Procedimientos claros, tiempos
de respuesta oportunos y una atencion cordial y profesional pueden generar confianza y seguridad
en los estudiantes, mientras que deficiencias en estos aspectos pueden provocar frustracion,
desinformacioén y una percepcion negativa que afecta la experiencia universitaria desde sus
primeras etapas. En este sentido, la satisfaccion estudiantil no depende unicamente del resultado
final del tramite, sino también de la forma en que se desarrolla el proceso y del acompanamiento

brindado durante el mismo.
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Investigaciones recientes realizadas en contextos universitarios similares evidencian que,
si bien los niveles generales de satisfaccion estudiantil con los servicios administrativos tienden a
ser moderadamente positivos, persisten debilidades recurrentes relacionadas con el tiempo de
espera, la claridad y accesibilidad de la informacion, la comunicacién de los procedimientos y la
difusion de las estrategias de mejora implementadas por las instituciones. Estas limitaciones se
vuelven especialmente relevantes en escenarios post-pandemia, donde la digitalizacion de
servicios ha transformado las expectativas de los estudiantes respecto a la rapidez, eficiencia y

disponibilidad de la atencion académica.

En el caso especifico de la Universidad Central de Nicaragua, sede central Managua,
analizar la satisfaccion estudiantil con los servicios del registro académico durante el I cuatrimestre
de 2025 resulta pertinente y necesario, ya que permite identificar fortalezas y 4reas de mejora desde
la perspectiva del estudiantado, particularmente de los estudiantes de primer ingreso. Este analisis
constituye una herramienta valiosa para la toma de decisiones institucionales orientadas al
fortalecimiento de la calidad del servicio, la optimizacidon de los procesos administrativos y la
mejora continua de la experiencia estudiantil, contribuyendo asi al cumplimiento de los objetivos

académicos y organizacionales de la universidad.

3.4.2 Definicion conceptual y operacionalizacion de la variable principal

La satisfaccion estudiantil con los servicios del registro académico se entiende como el
conjunto de percepciones, valoraciones, juicios y experiencias que los estudiantes construyen a
partir de su interaccion directa con los servicios administrativos brindados por el area de registro
académico durante un periodo académico determinado. Esta variable integra tanto aspectos

cognitivos como emocionales, los cuales se manifiestan en la opinion que el estudiantado expresa
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sobre la calidad del servicio recibido, la eficiencia de los procesos y el nivel de apoyo institucional

percibido.

En el contexto de esta investigacion, la satisfaccion estudiantil se enfoca principalmente en
los estudiantes de primer ingreso, quienes suelen experimentar un mayor grado de dependencia de
los servicios del registro académico para su integracion al sistema universitario. Para este grupo,
factores como la claridad de la informacion proporcionada, la orientacion recibida durante los
procesos de matricula y tramites, asi como la disponibilidad y accesibilidad de los servicios,
adquieren una relevancia significativa, ya que influyen directamente en su adaptacion académica

inicial y en la percepcion general de la institucion.

Desde una perspectiva operativa, la satisfaccion estudiantil con los servicios del registro
académico se evalua a partir de indicadores especificos que permiten medir de manera sistematica
las experiencias del estudiantado. Entre estos indicadores se incluyen la percepcion sobre la
claridad, precision y oportunidad de la informacion brindada; las experiencias relacionadas con el
tiempo de espera y la rapidez en la atencion de tramites; la valoracion de la amabilidad, disposicion
y profesionalismo del personal encargado; la facilidad de acceso a los servicios tanto en modalidad
presencial como virtual; y el grado en que las consultas, solicitudes o problemas planteados por

los estudiantes son resueltos de forma efectiva.

La operacionalizacion de esta variable posibilita transformar un concepto abstracto como
la satisfaccion estudiantil en dimensiones e indicadores medibles, facilitando su andlisis empirico
mediante instrumentos de recoleccion de datos como encuestas y entrevistas. De esta manera, se
logra identificar no solo el nivel general de satisfaccion, sino también los aspectos especificos del
servicio que contribuyen positiva o negativamente a la experiencia estudiantil. Esta informacion

resulta fundamental para orientar procesos de mejora continua en el area de registro académico y
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fortalecer la calidad de los servicios administrativos ofrecidos por la universidad durante el I

cuatrimestre de 2025.

3.4.3 Teorias y modelos relevantes

Teoria de la calidad de servicio (SERVQUAL) y su aplicabilidad al contexto universitario

La teoria de la calidad del servicio, ampliamente desarrollada a partir del modelo
SERVQUAL, constituye uno de los marcos conceptuales mas utilizados para analizar la
percepcidn de los usuarios respecto a los servicios recibidos. Este modelo plantea que la calidad
del servicio no debe evaluarse Unicamente desde pardmetros técnicos u organizacionales, sino
principalmente desde la percepcion del usuario, quien compara sus expectativas previas con la
experiencia real vivida durante la prestacion del servicio. En este sentido, la calidad es entendida
como un constructo subjetivo que se forma a partir de la interaccion directa entre el usuario y la
institucion.

El modelo SERVQUAL identifica cinco dimensiones fundamentales que influyen en la
percepcion de la calidad del servicio: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Estas dimensiones han sido adaptadas y validadas en diversos contextos, incluido el
ambito de la educacion superior, donde los estudiantes asumen el rol de usuarios de los servicios
académicos y administrativos ofrecidos por las universidades. La flexibilidad del modelo ha
permitido su aplicacion en areas como bibliotecas, departamentos de admision, servicios de apoyo

estudiantil y, de manera particular, en el 4rea de registro académico.

En el contexto universitario, la dimension de tangibles se relaciona con la infraestructura
fisica, los equipos tecnologicos, la sefializacion, los sistemas informaticos y la presentacion del

personal, elementos que influyen en la percepcion inicial del servicio. La fiabilidad hace referencia
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al cumplimiento correcto y oportuno de los procedimientos establecidos, como la matricula, la
emision de documentos oficiales y la actualizacion de registros académicos, aspectos que
fortalecen la confianza del estudiantado en la institucién. Por su parte, la capacidad de respuesta
se vincula con la rapidez, disponibilidad y disposicion del personal para atender consultas y
resolver tramites, siendo una de las dimensiones mas valoradas por los estudiantes, especialmente

en periodos de alta demanda académica.

La dimension de seguridad alude al conocimiento, competencia y profesionalismo del
personal del registro académico, asi como a la confidencialidad y correcta gestion de la
informacion estudiantil, factores esenciales para generar confianza y credibilidad institucional.
Finalmente, la empatia se manifiesta en el trato personalizado, la amabilidad, la escucha activa y
la comprension de las necesidades individuales de los estudiantes, particularmente de aquellos que
se encuentran en etapas iniciales de su vida universitaria y requieren mayor orientacion y

acompafiamiento.

Diversas investigaciones recientes en educacion superior han aplicado instrumentos
derivados del modelo SERVQUAL para medir la satisfaccion estudiantil con los servicios
administrativos, evidenciando que la capacidad de respuesta, el tiempo de atencion y la claridad
de la informacion proporcionada aparecen de manera constante como factores criticos en la
evaluacion del servicio. Estos estudios también sefialan que, aunque los avances en digitalizacion
han mejorado la accesibilidad, persisten desafios relacionados con la comunicacion efectiva y la

atencion personalizada, especialmente en contextos universitarios de paises en desarrollo.

En consecuencia, el modelo SERVQUAL resulta particularmente pertinente para el
analisis de la satisfaccion estudiantil con los servicios del registro académico, ya que proporciona

un marco estructurado para identificar fortalezas y debilidades en la prestacion del servicio desde
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la perspectiva del usuario. Su aplicacion en esta investigacion permite comprender de manera
integral como las diferentes dimensiones de la calidad del servicio influyen en la experiencia
estudiantil y aporta insumos valiosos para la formulacion de estrategias orientadas a la mejora

continua de los procesos administrativos universitarios.

Expectation—Confirmation Theory y teoria de la satisfaccion del cliente

La Expectation—Confirmation Theory (ECT) constituye uno de los modelos tedricos mas
utilizados para explicar la formacion de la satisfaccion del usuario en distintos contextos de
servicios, incluido el &mbito educativo. Esta teoria sostiene que la satisfaccion es el resultado de
un proceso cognitivo en el cual el individuo compara las expectativas previas que tenia antes de
recibir un servicio con la percepcion del desempefio real experimentado durante su prestacion.
Cuando el servicio recibido cumple o supera dichas expectativas, se produce una confirmacioén
positiva que genera satisfaccion; por el contrario, cuando el desempefio percibido es inferior a lo

esperado, se genera una confirmacion negativa que deriva en insatisfaccion.

En el contexto de la educacion superior, y especificamente en los servicios administrativos
como el registro académico, las expectativas de los estudiantes se construyen a partir de multiples
fuentes, tales como la informacion institucional previa, la experiencia de otros estudiantes, los
canales de comunicacion oficiales y las experiencias personales durante los primeros contactos
con la universidad. Para los estudiantes de primer ingreso, estas expectativas suelen estar asociadas
a la rapidez de los procesos de matricula, la claridad de los requisitos, la accesibilidad de los

servicios y la disponibilidad de orientacion durante los tramites académicos.

La aplicacion de la ECT al analisis de los servicios del registro académico permite

comprender por qué la falta de informaciéon clara y oportuna, asi como una comunicacion
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deficiente de los procedimientos, incrementa la probabilidad de que se genere una brecha entre lo
que el estudiante espera y lo que finalmente experimenta. Cuando los procesos no se explican
adecuadamente o los tiempos de atencidén no coinciden con lo anticipado, los estudiantes tienden
a percibir el servicio como ineficiente, aun cuando este cumpla con los estandares técnicos internos
de la institucion. De esta manera, la insatisfaccion no necesariamente se origina en el resultado del

tramite, sino en la discrepancia entre expectativas y experiencia vivida.

Estudios internacionales recientes han empleado la Expectation—Confirmation Theory para
analizar los cambios en la satisfaccion estudiantil derivados de transformaciones en la prestacion
de servicios universitarios, particularmente tras la migracion hacia modalidades digitales y
virtuales. Estos estudios evidencian que la implementacion de plataformas en linea, sistemas de
matricula digital y atencion virtual puede mejorar la satisfaccion cuando se acompafia de una
adecuada gestion de expectativas, capacitacion al usuario y comunicacion clara; sin embargo,
cuando estos cambios se introducen sin orientacion suficiente, la brecha entre expectativa y

experiencia tiende a ampliarse, afectando negativamente la percepcion del servicio.

En consecuencia, la ECT aporta un marco conceptual pertinente para esta investigacion,
ya que permite interpretar la satisfaccion estudiantil con los servicios del registro académico no
solo como una evaluacion del desempefio del servicio, sino como el resultado de un proceso
dindmico de comparacidn entre expectativas y experiencias. Su aplicacion facilita la identificacion
de factores criticos relacionados con la comunicacion institucional, la gestion de la informacion y
la preparacion del estudiantado, elementos clave para fortalecer la satisfaccion y mejorar la

experiencia administrativa durante el I cuatrimestre de 2025.

Teorias de educacion superior y compromiso estudiantil (Astin, involucramiento)
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La teoria del involucramiento estudiantil, desarrollada por Astin (1999), plantea que el
grado de participacion activa de los estudiantes en las experiencias académicas, sociales y
administrativas de la institucion es un factor determinante para su aprendizaje, desarrollo personal
y éxito académico. Seglin esta perspectiva, la calidad de la educacion superior no depende
unicamente del contenido curricular, sino también de la interaccidon entre los estudiantes y los
servicios de apoyo institucional, incluidos los servicios administrativos, bibliotecarios,

tecnologicos y de orientacion académica.

En este marco, los servicios administrativos, como los ofrecidos por el area de registro
académico, cumplen un papel estratégico al facilitar el acceso a los recursos educativos y reducir
barreras burocraticas que puedan obstaculizar la integracion del estudiante. Procesos de matricula
claros, atencion eficiente, orientacion adecuada y resolucion oportuna de tramites contribuyen a
disminuir la frustracion y la incertidumbre, promoviendo asi la adaptacion académica y social de
los estudiantes, especialmente de aquellos de primer ingreso que enfrentan un entorno universitario

desconocido.

La implicacion del estudiante, segin Astin, se incrementa cuando percibe que los servicios
de apoyo institucional son confiables, accesibles y disefiados para satisfacer sus necesidades. De
esta forma, un registro académico eficiente y orientado al estudiante no solo mejora la percepcion
de la universidad, sino que también influye positivamente en la motivacion, el compromiso con la
carrera, la asistencia a clases y la participacion en actividades extracurriculares. En otras palabras,
la satisfaccion con los servicios administrativos se traduce indirectamente en mejores indicadores

de rendimiento académico y retencion estudiantil.

Investigaciones recientes en educacion superior han confirmado que la percepcion de

buena atencién administrativa estd vinculada a una mayor implicacion del estudiante en la vida
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universitaria, facilitando su integracion a los procesos académicos y reduciendo la probabilidad de
abandono. Por ejemplo, estudios realizados en contextos universitarios latinoamericanos post-
pandemia destacan que la eficiencia en la atencion de tramites, la claridad de la informacion y la
disposicion del personal de registro académico son factores que favorecen la confianza

institucional y fortalecen el sentido de pertenencia del estudiantado.

En consecuencia, aplicar la teoria del involucramiento estudiantil al andlisis de la
satisfaccion con los servicios del registro académico permite comprender que la calidad del
servicio no solo tiene un efecto inmediato sobre la experiencia administrativa, sino que también
impacta de manera mas amplia en la integracion académica, social y emocional del estudiante.
Esta perspectiva refuerza la importancia de evaluar y mejorar continuamente los servicios del
registro académico, asegurando que contribuyan al desarrollo integral del estudiantado y al

fortalecimiento de la calidad institucional durante el I cuatrimestre de 2025.

3.5.1 Evidencia empirica: investigaciones nacionales (Nicaragua) — sintesis

La literatura nacional reciente proporciona informacion valiosa sobre la satisfaccion
estudiantil en servicios universitarios, especificamente en contextos relacionados con la gestion
académica y administrativa. Un estudio clave en este dmbito es el de Vargas (2025), cuya tesis,
realizada en la Universidad Central de Nicaragua (Sede Central, Distrito III), analiza la percepcion
de los estudiantes de primer aflo respecto a los servicios de matricula y tramites administrativos
durante el III cuatrimestre 2024-2025. Los resultados evidencian que, aunque la mayoria de los
estudiantes se encuentra satisfecha en términos generales con la atencion recibida, persisten
debilidades importantes en 4reas criticas: la rapidez en la atencion, la claridad y accesibilidad de
la informacidn proporcionada, y el desconocimiento de las estrategias y mejoras implementadas

por el registro académico. Este hallazgo subraya la necesidad de mejorar los mecanismos de
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comunicacion institucional y la eficiencia de los procesos administrativos, proponiendo acciones
concretas como la reduccion de tiempos de espera y la difusion mas efectiva de procedimientos y
medidas de mejora. La relevancia de este estudio radica en que se centra especificamente en el
contexto de la UCN, aportando evidencia directa sobre la poblacion y los servicios objeto de

analisis en esta investigacion.

Por su parte, Medrano y Peralta (2021) presentan un estudio publicado en una revista
cientifica regional, en el que se analiza la relacion entre factores institucionales, procesos
administrativos y rendimiento académico de los estudiantes. Aunque el enfoque principal del
estudio no es la satisfaccion estudiantil per se, los autores destacan la influencia de la calidad y
eficiencia de los procesos administrativos en los resultados académicos y en la percepcion general
de la instituciéon. Su aporte metodologico resulta particularmente Util para operacionalizar
indicadores y disefiar instrumentos de evaluacion de la satisfaccidon con servicios universitarios,
dado que permite vincular la percepcion de los estudiantes con métricas objetivas de desempeiio

institucional.

En otro ambito, el articulo de Giusto Largaespada et al. (2025) aborda la innovaciéon y la
participacion estudiantil en la Universidad Nacional Politécnica (UNP). Aunque el estudio no se
enfoca directamente en los servicios de registro académico, ofrece evidencia sobre como la gestion
institucional, la comunicacién y la implementacion de estrategias participativas influyen en la
experiencia estudiantil. Los hallazgos de este trabajo son relevantes para la presente investigacion,
ya que muestran que la transparencia en los procesos y la inclusion de los estudiantes en la
planificacion de mejoras pueden fortalecer la satisfaccion y el sentido de pertenencia, aspectos

directamente aplicables al drea de matricula y trdmites académicos.
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Finalmente, la investigacion de Martinez (URACCAN, 2023) analiza la satisfaccion de los
estudiantes con programas y servicios universitarios en contextos regionales de Nicaragua. Los
resultados muestran niveles variables de satisfaccion segun facultad y carrera, indicando que la
percepcion de calidad de los servicios no es homogénea dentro de las instituciones. Ademas,
Martinez enfatiza la importancia de mediciones periodicas y sistematicas de la satisfaccion
estudiantil como estrategia para identificar areas de mejora y optimizar los servicios
administrativos, evidenciando la necesidad de un seguimiento constante para garantizar una

experiencia educativa de calidad.

Sintesis nacional: en conjunto, estas investigaciones evidencian que, en Nicaragua, la
satisfaccion estudiantil con los servicios universitarios alcanza niveles aceptables, pero con
brechas significativas en aspectos clave como la eficiencia y rapidez de los tramites, la claridad y
transparencia de la informacion proporcionada, y la difusion de estrategias de mejora. Asimismo,
se observa una variabilidad considerable entre diferentes facultades, carreras y sedes universitarias,
lo que evidencia la necesidad de estudios mas integrales y comparativos. A pesar de estos avances,
persiste la escasez de investigaciones longitudinales que permitan evaluar el impacto de las
medidas implementadas a lo largo del tiempo, asi como la difusion limitada de buenas practicas
administrativas a nivel interinstitucional, lo que representa un vacio importante que la presente
investigacion busca abordar en el contexto de la Universidad Central de Nicaragua, Sede Central

Managua, durante el I cuatrimestre de 2025.

3.5.2 Evidencia empirica: investigaciones internacionales — sintesis

La literatura internacional reciente ofrece un panorama amplio y detallado sobre la
satisfaccion estudiantil con los servicios administrativos universitarios, con énfasis particular en

los cambios derivados de la digitalizacion y la transformacién post-COVID-19. Revisiones
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sistematicas realizadas entre 2023 y 2025 indican que ciertas dimensiones del servicio —como la
capacidad de respuesta, la claridad y accesibilidad de la informacion y la disponibilidad de recursos
digitales— se repiten consistentemente como factores determinantes en la percepcion de
satisfaccion estudiantil. En particular, la migracion a servicios virtuales y plataformas digitales ha
transformado las expectativas de los estudiantes: actualmente, la rapidez y eficiencia de los
servicios en linea, como los sistemas de matricula y atencion en linea, constituyen indicadores

criticos de satisfaccion.

Estudios de campo desarrollados tanto en paises en desarrollo como en contextos
desarrollados durante 2024 y 2025, incluyendo experiencias reportadas en Ghana, Uganda y otras
naciones, evidencian que la provision de servicios académicos y de apoyo administrativo,
especialmente aquellos vinculados al registro académico, impacta de manera directa en la
satisfaccion del estudiantado y, de forma indirecta, en la retencidon y permanencia universitaria.
Estos trabajos muestran que la infraestructura tecnologica, el acceso a plataformas digitales
confiables y la comunicacion clara de procedimientos mejoran significativamente la percepcion
de los estudiantes sobre la calidad institucional. Sin embargo, también se evidencia que la
capacidad de respuesta humana, es decir, la disposicion, formacion y profesionalismo del personal

administrativo, sigue siendo un factor esencial, incluso en entornos altamente digitalizados.

Informes sectoriales, como los de Ruffalo Noel Levitz (2021), y otros estudios
internacionales realizados durante la pandemia, indican que la insatisfaccion con los servicios
complementarios —incluyendo soporte administrativo, atencion al estudiante y orientacion en
trdmites— se incremento significativamente ante los cambios en las modalidades de atencion,
especialmente cuando la transicion a plataformas digitales no fue acompafiada de estrategias

efectivas de comunicacién y acompafiamiento. Dichos informes enfatizan la importancia de
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mediciones periddicas de satisfaccion, la implementacion de mecanismos de retroalimentacion y
la atencion proactiva a las necesidades de los estudiantes para mitigar impactos negativos en la

experiencia universitaria.

En sintesis, la evidencia internacional post-2020 subraya varios aspectos clave que resultan

altamente relevantes para esta investigacion:

1. La necesidad de medir la satisfaccion estudiantil con instrumentos validados y adaptados
al contexto local, que permitan evaluar de manera confiable tanto los servicios presenciales como

digitales.

2. La importancia de integrar la evaluacion de canales digitales y presenciales,
considerando que ambos contribuyen de manera complementaria a la experiencia general del

estudiante.

3. La relacion directa entre la satisfaccion administrativa e indicadores de rendimiento
académico y retencion, demostrando que una atencion eficiente y clara impacta en la permanencia

estudiantil y en el éxito académico.

4. La relevancia de promover la transparencia institucional y la comunicacion activa de
mejoras, de manera que los estudiantes perciban la eficiencia, organizacion y compromiso de la

universidad con su bienestar y desarrollo académico.

De esta manera, la evidencia internacional respalda la pertinencia de evaluar la satisfaccion
estudiantil con los servicios del registro académico de la Universidad Central de Nicaragua, sede
central Managua, durante el I cuatrimestre de 2025, integrando tanto la perspectiva presencial
como digital, y considerando la interaccion entre expectativas, experiencia y calidad percibida del

servicio. Esta informacion permitira generar insumos estratégicos para la mejora continua de los
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procesos administrativos y para fortalecer la satisfaccion, retencion y compromiso del

estudiantado.

3.6 Conexion entre la investigacion propuesta y estudios previos — vacios y contribuciones

El anélisis de la literatura nacional e internacional sobre la satisfaccion estudiantil con los
servicios administrativos universitarios, y especificamente con los servicios del registro
académico, permite identificar una serie de vacios importantes que justifican y orientan la presente
investigacion. Estos vacios reflejan limitaciones metodologicas, tematicas y de contexto que
restringen la comprension integral de la experiencia estudiantil en la Universidad Central de

Nicaragua (UCN) y, en general, en universidades nicaragiienses.

Vacios identificados en la literatura aplicables a Nicaragua y a la UCN

1. Falta de estudios focalizados y recientes sobre el registro académico:

Aunque existen investigaciones locales, incluidas tesis de licenciatura y algunos articulos
académicos (Vargas, 2025; Martinez, 2023), la mayoria no se centra de manera especifica en el
servicio del registro académico como unidad de analisis. Ademas, los estudios existentes presentan
limitaciones en términos de representatividad y replicabilidad, ya que utilizan muestras reducidas
o se enfocan en un solo cuatrimestre, dificultando la comparacion de resultados entre periodos
académicos y la generalizacion de conclusiones a toda la poblacion estudiantil. Esto crea un vacio
en el conocimiento sobre como los estudiantes de primer ingreso experimentan y valoran de
manera concreta los procesos de matricula, orientacion y atencion administrativa en la sede central

de la UCN.

2. Escasez de evaluaciones integradas que crucen percepcion estudiantil con indicadores
objetivos:
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La mayoria de los estudios locales se limita a recoger percepciones subjetivas mediante
encuestas o entrevistas, sin contrastar estos datos con informacion administrativa verificable, como
los tiempos reales de atencion, numero de tramites procesados, tasas de resolucion de solicitudes
o incidencias reportadas. Esta ausencia de integracion entre percepcion y evidencia objetiva limita
la capacidad de evaluar con precision la eficiencia y efectividad de los servicios administrativos,

asi como de identificar areas criticas que requieren mejoras concretas basadas en datos.

3. Débil comunicacion institucional sobre estrategias de mejora:

La evidencia existente muestra que una proporcion significativa de estudiantes desconoce
las estrategias implementadas por el registro académico para optimizar procesos y servicios
(Vargas, 2025). Esta falta de comunicacion no solo impide que los estudiantes valoren de manera
adecuada los esfuerzos institucionales, sino que también genera brechas entre lo que la
administraciéon considera implementado y lo que el alumnado percibe. En consecuencia, la
percepcidn de satisfaccion puede estar sesgada por la falta de informacion, limitando la efectividad

de los programas de mejora continua y la retroalimentacion constructiva del estudiantado.

4. Pocos estudios longitudinales o comparativos entre modalidades presencial y virtual tras

la experiencia COVID-19:

Si bien la pandemia generd cambios significativos en la provision de servicios
administrativos, incluida la migracion a plataformas digitales y la atencidon remota, existen muy
pocos estudios en Nicaragua que evaliien de manera comparativa la satisfaccion estudiantil entre
modalidades presencial y virtual, o que realicen un seguimiento longitudinal de la percepcion
estudiantil a lo largo de varios cuatrimestres. Esta limitacion dificulta entender como la

digitalizacion y la combinacion de modalidades impactan la satisfaccion y la experiencia general
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del estudiante en el tiempo, y cudles estrategias resultan mas efectivas para garantizar continuidad

y calidad en la atencion.

(Como la investigacion propuesta contribuye a llenar estos vacios?

La presente investigacion, centrada en el I cuatrimestre de 2025 en la UCN, sede central
Managua, busca aportar evidencia empirica solida sobre la satisfaccion de los estudiantes de
primer ingreso con los servicios del registro académico, abordando de manera especifica los vacios

identificados.

En primer lugar, se enfoca directamente en el registro académico, evaluando tanto la
percepcion de los estudiantes como sus experiencias concretas con los procesos de matricula,
tramites y atencion administrativa. Para ello, se emplea una encuesta estructurada basada en
indicadores operativos (claridad de informacion, tiempo de espera, accesibilidad
presencial/virtual, disposicion del personal y resolucion de tramites), lo que permite generar datos

replicables y comparables entre distintos grupos de estudiantes o cuatrimestres.

En segundo lugar, la investigacion propone la integracion de percepciones estudiantiles
con datos administrativos objetivos, tales como los tiempos promedio de atencion, nlimero de
tramites procesados y tasas de resolucion. Esta combinacion reduce la brecha entre percepcion
subjetiva y evidencia empirica, permitiendo un andlisis més completo y confiable sobre la

eficiencia y calidad del servicio.

En tercer lugar, se incorpora la evaluacion del grado de conocimiento de los estudiantes
sobre estrategias de mejora implementadas por el registro académico, lo que permite identificar
areas de comunicacion insuficiente y generar recomendaciones practicas para mejorar la difusion

institucional de estas acciones.
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Finalmente, la investigacion establece un marco que permite comparar modalidades de
atencion presencial y digital, considerando los cambios derivados de la pandemia y la migracion a
plataformas virtuales. Esto aporta informacion valiosa para disefiar estrategias de mejora que

integren ambos canales y optimicen la experiencia del estudiante en contextos hibridos.

Contribuciones esperadas

1. Generacion de evidencia puntual y contextualizada sobre la satisfaccion de estudiantes

de primer ingreso con los servicios administrativos en la sede central de la UCN.

2. Desarrollo de instrumentos replicables basados en SERVQUAL y Expectation—
Confirmation Theory, adaptados a la realidad nicaragliense y a contextos universitarios

centroamericanos.

3. Vinculacion entre percepcion estudiantil y datos objetivos, fortaleciendo la capacidad de

la universidad para tomar decisiones informadas sobre la mejora de procesos administrativos.

4. Provision de insumos practicos para optimizar la comunicacion institucional, la

eficiencia de los procesos de registro académico y la experiencia general del estudiante.

5. Ampliacion del conocimiento académico local, con potencial aplicacion a otras sedes de
la UCN o universidades del pais, contribuyendo a un marco comparativo y al fortalecimiento de

buenas practicas administrativas en la educacion superior nicaragiiense.

En suma, esta investigacion no solo responde a los vacios detectados en la literatura
nacional, sino que también contribuye a enriquecer la comprension integral de la satisfaccion

estudiantil como indicador de calidad institucional, incorporando enfoques teoricos,

49



metodologicos y empiricos que permiten una evaluaciéon mas completa y contextualizada de los

servicios del registro académico.

3.7 Implicaciones metodologicas y recomendaciones para la medicion

Para garantizar la validez y pertinencia de la investigacion sobre la satisfaccion estudiantil
con los servicios del registro académico en la UCN, sede central Managua, durante el I
cuatrimestre de 2025, es fundamental definir un enfoque metodolégico adecuado que permita
capturar de manera profunda y detallada las percepciones, experiencias y opiniones de los
estudiantes. Dado que la investigacion adopta un enfoque cualitativo, el disefio del instrumento y
las estrategias de recoleccion de informacion deben centrarse en la comprension de la realidad
desde la perspectiva del estudiantado, priorizando la riqueza de los datos sobre la generalizacion

estadistica.

Instrumento de recoleccion de informacion

Se recomienda utilizar un instrumento estructurado adaptado del modelo SERVQUAL,
complementado con items especificos disefiados para explorar aspectos relevantes del contexto
universitario nicaragiiense, como la percepcion sobre los tiempos de respuesta de los tramites
administrativos y el grado de conocimiento de los estudiantes sobre las estrategias de mejora
implementadas por el registro académico. Este instrumento debe ser validado mediante juicios de
expertos, que revisen la pertinencia, claridad y coherencia de las preguntas, y a través de una
prueba piloto, con un pequefio grupo de estudiantes, para asegurar que los items sean
comprensibles, relevantes y capaces de generar informacion detallada sobre la experiencia

estudiantil.
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Estrategias cualitativas para la recoleccion de informacion

Para profundizar en las experiencias y percepciones de los estudiantes, es recomendable
combinar diferentes técnicas cualitativas, como entrevistas semiestructuradas y grupos focales.
Las entrevistas permiten explorar en detalle la vivencia individual de cada estudiante, indagando
sobre procesos especificos de matricula, atencion, claridad de informacion y trato del personal.
Por su parte, los grupos focales facilitan la identificacion de patrones comunes, la discusion de
problematicas compartidas y la generacion de propuestas de mejora a partir del didlogo entre pares,
enriqueciendo la comprension de los fenémenos estudiados. Ademads, se puede incluir la
participacion del personal del registro académico en entrevistas o sesiones de retroalimentacion
para comprender sus perspectivas sobre los procesos y las limitaciones institucionales, lo que
ayuda a contextualizar las percepciones estudiantiles y a identificar oportunidades de mejora desde

ambos lados del servicio.

Triangulacion y validacion de resultados

Aunque la investigacion no contempla un enfoque cuantitativo, es recomendable integrar
elementos de triangulacion cualitativa para fortalecer la confiabilidad de los hallazgos. Esto puede
lograrse mediante la comparacion de diferentes fuentes de informacion: estudiantes de distintos
programas o carreras, experiencias en distintas modalidades de atencion (presencial y virtual), y
percepciones del personal administrativo. La triangulacion permite contrastar puntos de vista,
identificar convergencias y divergencias, y garantizar que los hallazgos reflejen de manera fiel la

realidad estudiantil, minimizando sesgos individuales o institucionales.
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Recomendaciones metodoldgicas finales

1. Disefiar preguntas abiertas y semiestructuradas que permitan a los estudiantes expresar

libremente sus experiencias y sugerencias, evitando limitar las respuestas a opciones predefinidas.

2. Priorizar la profundidad sobre la cantidad de participantes, seleccionando una muestra
representativa de estudiantes de primer ingreso que hayan interactuado con los servicios del

registro académico.

3. Documentar y codificar sistematicamente las respuestas, utilizando técnicas de analisis
cualitativo como codificacion tematica o analisis de contenido, asegurando la identificacion de

patrones, categorias y relaciones significativas.

4. Incorporar la retroalimentaciéon de expertos en educacion superior y gestion

administrativa para validar interpretaciones y conclusiones preliminares.

5. Finalmente, generar un informe que integre las percepciones estudiantiles, las
sugerencias de mejora y las perspectivas del personal administrativo, proporcionando insumos
practicos para la optimizacién de los servicios del registro académico, y sentando las bases para
futuras investigaciones cualitativas o mixtas que puedan incluir indicadores cuantitativos

complementarios.

En sintesis, un enfoque cualitativo cuidadosamente estructurado permite capturar la riqueza
y complejidad de la experiencia estudiantil, identificar aspectos criticos de satisfaccion e
insatisfaccion, y aportar recomendaciones contextualizadas que contribuyan a mejorar la gestion

de los servicios administrativos en la UCN.
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Conclusion del marco teodrico

El andlisis de la literatura nacional e internacional revela de manera consistente que la
satisfaccion estudiantil con los servicios del registro académico es un fendémeno multidimensional,
influido por diversos factores que interactian de manera compleja para configurar la percepcion
global de los estudiantes sobre la calidad institucional. Entre estos factores destacan la claridad y
precision de la informacion proporcionada durante los procesos de matricula y tramites, la
eficiencia y rapidez en los tiempos de respuesta, la accesibilidad a los servicios tanto presenciales
como virtuales, y la disposicion, amabilidad y profesionalismo del personal administrativo. La
evidencia empirica demuestra que la interaccion entre estos elementos no solo afecta la percepcion
de satisfaccion inmediata, sino que también tiene repercusiones indirectas en la adaptacion
académica, la integracion social, la motivacion y el compromiso del estudiantado, asi como en

indicadores institucionales de retencion y rendimiento académico.

En el contexto especifico de la Universidad Central de Nicaragua, sede central Managua,
la revision de estudios previos y experiencias nacionales destaca la existencia de brechas
significativas en aspectos clave del servicio administrativo, tales como tiempos de atencidén
prolongados, desconocimiento de estrategias de mejora implementadas por la institucion y
limitaciones en la comunicacion de los procesos a los estudiantes de primer ingreso. Estos vacios
evidencian la pertinencia y necesidad de la investigacion propuesta, que busca generar un analisis
detallado y contextualizado de la experiencia estudiantil durante el I cuatrimestre de 2025,
considerando las percepciones de los estudiantes y su interaccion con los servicios administrativos

del registro académico.

La presente investigacion permitird identificar areas especificas de mejora dentro del

proceso de atencion académica, tales como la reduccion de tiempos de espera, la mejor
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comunicacion y difusion de estrategias institucionales, la optimizacion del uso de plataformas
digitales y el fortalecimiento de la interaccion humana con el personal administrativo. Ademas,
proporcionara informacion valiosa para el desarrollo de recomendaciones practicas y aplicables,
orientadas a fortalecer la experiencia inicial del estudiantado, promover su integracion al entorno

universitario y contribuir al logro de estandares de calidad institucional.

En suma, el marco tedrico respalda de manera solida la necesidad de evaluar la satisfaccion
estudiantil con un enfoque cualitativo que permita capturar la riqueza de las percepciones y
experiencias individuales, identificar factores criticos de éxito y areas de oportunidad, y generar
insumos estratégicos que contribuyan a la mejora continua de los servicios del registro académico.
De esta manera, la investigacion no solo se justifica en términos académicos, sino también en
términos précticos, al aportar herramientas concretas para la optimizacion de la gestion

administrativa y el fortalecimiento de la calidad educativa en la UCN.

Estado del arte

Tendencias metodoldgicas en estudios de satisfaccion estudiantil.

En el ultimo quinquenio, la investigacion sobre satisfaccion estudiantil ha mostrado una
evolucion metodoldgica notable, aunque con predominio de enfoques cuantitativos. Se observa un
creciente uso de herramientas digitales para la recoleccion de datos (encuestas en linea, analisis de
comentarios en plataformas institucionales) y de software estadistico como SPSS para el
procesamiento de informacién, como en el estudio de Vargas y Amador (2025). Sin embargo,
persiste una limitacion en el uso de metodologias cualitativas que capturen la riqueza de las
experiencias estudiantiles, lo que constituye una oportunidad para investigaciones como la

presente.
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La satisfaccion estudiantil en el contexto de la educacion superior digitalizada

La pandemia acelerd la digitalizaciéon de los servicios universitarios, incluyendo los
administrativos. Autores como Ferndndez y Martinez (2024) destacan que la calidad de la
experiencia digital (usabilidad de plataformas, sincronia entre canales, seguridad de datos) se ha
convertido en un predictor clave de la satisfaccion estudiantil. En este sentido, los servicios de
registro académico ya no solo se evalian por su eficiencia presencial, sino también por su

accesibilidad y funcionalidad en entornos virtuales.
Relacion entre satisfaccion administrativa, integracion institucional y retencion

Teorias actualizadas, como el modelo de Tinto (2021), enfatizan que la satisfacciéon con
servicios administrativos no es un aspecto marginal, sino que contribuye directamente a la
integracion del estudiante dentro de la universidad. Una experiencia positiva en tramites de
matricula, por ejemplo, puede fortalecer el sentido de pertenencia y la confianza en la institucion,

factores que a su vez influyen en la decision de permanecer o desertar.
El enfoque cualitativo como aporte al estudio de la satisfaccion

Frente al predominio de estudios cuantitativos, investigaciones recientes como las de
Sanchez (2024) destacan el valor de los enfoques cualitativos para comprender los “por qué” detras
de las percepciones estudiantiles. Métodos como entrevistas en profundidad, grupos focales y
analisis de narrativas permiten identificar no solo los niveles de satisfaccion, sino también las
emociones, expectativas y experiencias concretas que los determinan, ofreciendo insumos mas

ricos para la mejora institucional.
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Teorias y conceptos asumidos
Para el desarrollo de esta investigacion, se asumen los siguientes marcos conceptuales:

Basado en Lee et al. (2024) y Picardo et al. (2025), se consideran las siguientes dimensiones

para evaluar la satisfaccion:
-Eficiencia y rapidez: Tiempos de espera y resolucion de tramites.
-Claridad informativa: Precision y comprensibilidad de la informacion brindada.
-Calidad de la interaccion personal: Amabilidad, empatia y competencia del personal.
-Accesibilidad: Facilidad para acceder a los servicios de manera presencial o virtual.

-Transparencia: Conocimiento de los procesos y de las estrategias de mejora

implementadas.
El estudiante como centro de la evaluacion de la calidad.

Se adopta la perspectiva de que los estudiantes, como principales usuarios de los servicios
universitarios, son agentes validos y necesarios para evaluar la calidad de dichos servicios. Su
percepcion, aunque subjetiva, proporciona informacion invaluable para la mejora continua, tal

como lo sostienen Alvarez, Chaparro y Reyes (2014).
Teoria de la confirmacién de expectativas (Oliver, 2014)

Se asume que la satisfaccion de los estudiantes con los servicios del registro académico
resulta de la comparacion entre sus expectativas previas (basadas en informacion previa,
reputacion institucional, experiencias de otros) y su experiencia real durante el proceso de

matricula y tramites académicos.
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Dimensiones clave de la calidad del servicio en el ambito administrativo universitario
La satisfaccion como fendmeno multidimensional y dinamico.

Se parte de que la satisfaccion estudiantil no es un estado estatico, sino el resultado de un
proceso dinamico influenciado por factores institucionales, personales y contextuales. Por ello, su
estudio requiere abordar tanto aspectos objetivos (tiempos de espera, claridad de procedimientos)

como subjetivos (percepciones, emociones, narrativas).

Este marco teodrico proporciona los fundamentos conceptuales y empiricos necesarios para
abordar la investigacion sobre la satisfaccion estudiantil con los servicios del registro académico
de la UCN, sede central Managua, durante el I cuatrimestre de 2025, justificando el empleo de un

enfoque cualitativo que permita profundizar en las experiencias y voces de los estudiantes.
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Metodologia

Enfoque cualitativo asumido

Para el desarrollo de esta investigacion asumimos un enfoque cualitativo, ya que nuestro
principal interés fue comprender la experiencia vivida por los estudiantes durante el proceso de
matricula y no solamente medirla a través de nimeros o porcentajes. Desde nuestra perspectiva
como investigadoras, consideramos que la satisfaccion estudiantil es un fenémeno subjetivo que
se construye a partir de percepciones, emociones, expectativas y experiencias concretas que solo

pueden ser entendidas a profundidad escuchando directamente la voz de los estudiantes.

El enfoque cualitativo nos permitié acercarnos a la realidad del servicio de matricula desde
la mirada de los propios usuarios, explorando como interpretan la atencion recibida, la claridad de
la informacion y la organizacion del proceso. A través de este enfoque, fue posible identificar
patrones comunes, opiniones repetidas y situaciones que influyen positiva o negativamente en la
satisfaccion estudiantil, elementos que dificilmente se reflejan Unicamente mediante datos

cuantitativos.

Ademéds, este enfoque fue coherente con el cardcter descriptivo del estudio, ya que
buscamos describir y explicar como se vive el proceso de matricula en el Registro Académico, sin
manipular variables ni establecer relaciones causales, sino interpretando la realidad tal como es

experimentada por los estudiantes de nuevo ingreso.

Justificacion del enfoque cualitativo

La investigacion sobre la satisfaccion estudiantil con los servicios del registro académico
de la Universidad Central de Nicaragua (UCN), sede central Managua, durante el I cuatrimestre

de 2025, se aborda desde un enfoque cualitativo debido a la naturaleza compleja y subjetiva del
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fenomeno que se desea estudiar. La satisfaccion estudiantil no es un concepto unicamente medible
mediante cifras o porcentajes; se trata de una experiencia multifacética que involucra percepciones,
expectativas, emociones y juicios personales sobre la calidad de los servicios ofrecidos. Por ello,
resulta necesario explorar de manera profunda y detallada las vivencias y opiniones de los

estudiantes, lo cual es caracteristico del enfoque cualitativo.

Este enfoque permite comprender a fondo las experiencias individuales y colectivas de los
estudiantes al interactuar con el area de registro académico. A diferencia del enfoque cuantitativo,
que se centra en mediciones numéricas y relaciones estadisticas, el cualitativo se interesa en los
significados que los estudiantes asignan a sus interacciones, en como perciben la eficiencia, la
claridad de la informacion, la accesibilidad tecnologica y la disposicion del personal. Esta
perspectiva posibilita identificar no solo qué tan satisfechos estan los estudiantes, sino también por
qué se sienten de esa manera, cudles son los factores que inciden en su satisfaccion y como estos

se relacionan entre si.

Ademas, el enfoque cualitativo permite capturar detalles contextuales que un andlisis
cuantitativo podria pasar por alto. Por ejemplo, se pueden explorar experiencias individuales de
atencion, tiempos de respuesta a solicitudes, la comunicacion con el personal y la percepcion de
la infraestructura tecnoldgica del registro académico. Este tipo de informacion es crucial para

generar recomendaciones precisas y practicas que contribuyan a mejorar los servicios ofrecidos.

Otra razdn para optar por este enfoque es la posibilidad de utilizar técnicas como entrevistas
semiestructuradas, grupos focales y observacion participante, que facilitan la obtencion de datos
ricos y profundos. Estas herramientas permiten que los estudiantes expresen sus opiniones con
libertad, proporcionando matices y detalles que reflejan su realidad de manera mas auténtica que

los cuestionarios cerrados o las encuestas numéricas.
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En sintesis, el enfoque cualitativo es el mas adecuado para esta investigacion porque se
centra en la comprension de experiencias humanas complejas y contextuales, permite identificar
factores subyacentes de la satisfaccion estudiantil y ofrece informacion valiosa para la mejora de
los servicios del registro académico. Este enfoque asegura que las recomendaciones derivadas del
estudio estén fundamentadas en la voz directa de los estudiantes y respondan a sus necesidades y

expectativas reales, garantizando la pertinencia y la utilidad practica de los resultados obtenidos.

Muestra teorica y sujetos del estudio

La muestra de esta investigacion estuvo conformada por 20 estudiantes de nuevo ingreso
que realizaron su proceso de matricula en el primer cuatrimestre del afio 2025 en la Universidad
Central de Nicaragua, sede central Managua. La seleccion de los participantes se realizé mediante
una muestra tedrica o intencional, ya que se eligieron estudiantes que cumplian con caracteristicas

especificas relacionadas directamente con el fendémeno de estudio.

Consideramos pertinente trabajar con estudiantes de nuevo ingreso debido a que ellos viven
el proceso de matricula con mayor intensidad, ya que se enfrentan por primera vez a los tramites
administrativos universitarios. Sus experiencias, dudas y expectativas resultan fundamentales para

comprender el nivel de satisfaccion con el servicio brindado por el Registro Académico.

La cantidad de participantes fue suficiente para alcanzar la saturacion teorica, es decir, el
momento en el que las respuestas comenzaron a repetirse y ya no surgian nuevos elementos

relevantes, lo que permiti6 un analisis profundo y coherente de la informacion recopilada.

Meétodos y técnicas de recoleccion de datos utilizados

Como método principal de recoleccion de datos se utilizd la entrevista, ya que esta técnica

facilitd un contacto directo con los estudiantes y permitié obtener informacion detallada sobre sus
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experiencias durante el proceso de matricula. Se aplicd una entrevista semiestructurada, lo que nos
dio la flexibilidad de profundizar en las respuestas cuando fue necesario, sin perder el hilo de los

temas centrales de la investigacion.

Las entrevistas fueron disefiadas tomando en cuenta las categorias de analisis previamente
establecidas, tales como atencion brindada, claridad de la informacion, organizacion del proceso
y percepcion general de satisfaccion. Esta técnica permitio que los estudiantes expresaran
libremente sus opiniones, sentimientos y sugerencias, generando informacion rica y significativa

para el estudio.

Criterios de calidad aplicados: credibilidad, confiabilidad y triangulacion

Para garantizar la calidad de la investigacion se aplicaron criterios propios del enfoque

cualitativo, entre ellos la credibilidad, la confiabilidad y la triangulacion.

La credibilidad se fortaleci6 al recoger directamente los testimonios de los estudiantes y al
analizar sus respuestas de manera fiel, respetando el sentido original de lo expresado. Asimismo,
se procurd que las interpretaciones estuvieran sustentadas en evidencias obtenidas de las

entrevistas y reflejadas en la tabla de reduccion de datos.

La confiabilidad se asegurdé mediante un proceso sistematico de recoleccion y analisis de
la informacion, utilizando el mismo instrumento de entrevista para todos los participantes y

siguiendo criterios claros para la categorizacion y codificacion de las respuestas.

La triangulacion se aplico al contrastar las respuestas de los distintos estudiantes,
identificando coincidencias y diferencias entre sus experiencias, lo que permitié validar los

hallazgos y fortalecer la interpretacion de los resultados.
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Triangulacion y validacion de los resultados

Aungque la presente investigacion se desarrolld desde un enfoque cualitativo y no incorpord
instrumentos de medicion cuantitativa, se consider6 fundamental aplicar un proceso de
triangulacion cualitativa con el propdsito de fortalecer la confiabilidad y validez de los hallazgos
obtenidos. La triangulacién permitid contrastar los fundamentos teoricos revisados con las
percepciones, experiencias y valoraciones expresadas por los estudiantes entrevistados,
asegurando que los resultados reflejaran de manera fiel la realidad del servicio de matricula

brindado por el registro académico de la UCN, sede central Managua.

Desde la perspectiva tedrica, diversos autores sostienen que la satisfaccion estudiantil en
los servicios administrativos esta estrechamente relacionada con factores como la eficiencia en la
atencion, la claridad de la informacion, la accesibilidad de los procesos y el trato recibido por parte
del personal administrativo. Estos elementos fueron retomados como categorias de andlisis y
posteriormente contrastados con los discursos de los estudiantes, quienes coincidieron en sefalar
que la agilidad en los tramites, la orientacion oportuna y el respeto en la atencion influyen

directamente en su percepcion del servicio de matricula.

La triangulacion se realizé mediante la comparacion de diferentes fuentes de informacion.
En primer lugar, se analizaron las percepciones de estudiantes de distintas carreras y programas
académicos, lo que permiti6 identificar puntos de convergencia, como la valoracion positiva de la
atenciéon cuando existe acompafiamiento claro durante el proceso de matricula, asi como
divergencias relacionadas con experiencias individuales de demora, desinformacion o
inconsistencias en la atencion. Estos hallazgos se alinean con la teoria, que plantea que la calidad
del servicio no solo depende de los procedimientos establecidos, sino también de la forma en que

estos son ejecutados y comunicados.

63



Asimismo, se contrastaron las experiencias de los estudiantes en las distintas modalidades
de atencion, tanto presencial como virtual. Tedricamente, la atencion virtual debe facilitar el
acceso y reducir tiempos de espera; sin embargo, los resultados evidenciaron que, si bien esta
modalidad representa una alternativa conveniente, algunos estudiantes perciben limitaciones
relacionadas con la claridad de las respuestas o la falta de seguimiento. Esta comparacion permitid
identificar brechas entre lo que la teoria plantea como buenas practicas administrativas y lo que

los estudiantes experimentan en la practica cotidiana.

De igual manera, se incorporé la revision de las percepciones del personal administrativo
como una fuente complementaria de informacion, lo que permiti6 contrastar la vision institucional
con la experiencia estudiantil. Esta triangulacion evidencié coincidencias en cuanto a la
importancia de mejorar la comunicacion y la organizacion del proceso de matricula, asi como
diferencias en la interpretacion de ciertas situaciones, lo cual contribuy6 a una comprension mas

integral del fenémeno estudiado.

En conjunto, la triangulacién tedrica y empirica permitié validar los resultados obtenidos,
al evidenciar que las percepciones estudiantiles guardan una relacion directa con los
planteamientos tedricos sobre satisfaccion y calidad en los servicios administrativos. Este proceso
redujo posibles sesgos individuales, fortalecio la interpretacion de los datos y aportdé mayor rigor

metodoldgico a la investigacion.

En sintesis, la triangulacion cualitativa aplicada en este estudio no solo permitié contrastar
la teoria con la realidad vivida por los estudiantes, sino que también facilitd la identificacion de
aspectos criticos de satisfaccion e insatisfaccion en el servicio de matricula. De esta manera, se

generaron conclusiones fundamentadas y recomendaciones contextualizadas que contribuyen a la
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mejora continua de la gestion del registro académico en la UCN, y que ademas sientan bases

solidas para futuras investigaciones con enfoques cualitativos o mixtos.

Me¢étodos y técnicas para el procesamiento de datos y andlisis de informacion

El analisis de la informacion se realizé mediante un proceso de reduccion y organizacion
de datos, el cual quedd reflejado en la tabla de reduccion de datos elaborada a partir de las
entrevistas. En este proceso se revisaron cuidadosamente todas las respuestas, identificando ideas

clave, palabras recurrentes y significados relevantes.

Posteriormente, la informacion fue agrupada en categorias y temas, permitiendo identificar
patrones emergentes relacionados con la satisfaccion estudiantil. Este procedimiento facilitd la
interpretacion de los datos y permiti6 transformar los testimonios individuales en hallazgos

colectivos que describen la experiencia general de los estudiantes durante el proceso de matricula.

El andlisis se desarrolld de manera reflexiva y descriptiva, manteniendo siempre una
postura critica y evitando interpretaciones forzadas, con el fin de representar de forma auténtica la

realidad expresada por los participantes.

Discusion de resultados o hallazgos

Los hallazgos de la investigacion evidencian que la satisfaccion estudiantil con el servicio
de matricula presenta una percepcion mixta entre los estudiantes de nuevo ingreso. A partir del
analisis de las entrevistas, se identificd que muchos estudiantes reconocen el esfuerzo del personal
del Registro Académico y valoran positivamente el trato respetuoso recibido; sin embargo,
también se repiten opiniones relacionadas con deficiencias en la organizacion del proceso y la

claridad de la informacidn.
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Uno de los aspectos mas mencionados fue la falta de informacion clara y oportuna al inicio
del cuatrimestre, lo que gener6 confusion, retrasos y la necesidad de realizar multiples consultas.
Asimismo, varios estudiantes expresaron inconformidad con los tiempos de espera y las largas
filas, especialmente durante los primeros dias de matricula, lo cual influy6 negativamente en su

experiencia.

A pesar de estas dificultades, la mayoria de los estudiantes logré completar su proceso de
matricula, aunque coinciden en que el servicio puede mejorar significativamente. En general, los
resultados muestran que la satisfaccion estudiantil no depende tnicamente de que el tramite se
realice, sino de como se desarrolla el proceso, la comunicacion brindada y el acompafiamiento

ofrecido al estudiante.

Estos hallazgos permiten concluir que el servicio de matricula cuenta con fortalezas
importantes, pero también con dareas de mejora que, de ser atendidas, podrian elevar
considerablemente el nivel de satisfaccion estudiantil y contribuir a una mejor experiencia

universitaria desde el inicio de la vida académica.
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Conclusiones

La presente investigaciéon permiti6 comprender de manera profunda y significativa la
satisfaccion estudiantil respecto al servicio de matricula brindado por el Registro Académico de la
Universidad Central de Nicaragua, sede central Managua, durante el I cuatrimestre del afio 2025,
a partir de las experiencias, percepciones y valoraciones expresadas por los propios estudiantes.
Al adoptar un enfoque cualitativo, fue posible ir més alla de una evaluacion superficial del servicio
y adentrarse en los significados que los estudiantes atribuyen al proceso de matriculay a la atencion

recibida.

En términos generales, los resultados evidencian que la satisfaccion estudiantil con el
servicio de matricula es de caracter moderado, ya que, si bien los estudiantes logran completar el
proceso académico-administrativo requerido, persisten diversas situaciones que generan
incomodidad, confusion y estrés durante el tramite. Esta satisfaccion no se construye inicamente
a partir del resultado final de la matricula, sino que esta fuertemente influenciada por la manera en
que se desarrolla el proceso, el trato recibido y la claridad de la informacion proporcionada en cada

etapa.

Uno de los hallazgos mas relevantes del estudio es que la atencion brindada por el personal
del Registro Académico es percibida, en términos generales, como respetuosa y cordial. Sin
embargo, los estudiantes sefialaron que en periodos de alta demanda la atencién tiende a volverse
apresurada y poco personalizada, lo que limita la posibilidad de recibir orientacion clara y genera
inseguridad, especialmente en aquellos estudiantes que realizan el proceso por primera vez. Esto
demuestra que la calidad del servicio no depende unicamente de la disposicion del personal, sino

también de las condiciones organizativas bajo las cuales se ofrece la atencion.
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Asimismo, la claridad y el acceso a la informacion emergieron como uno de los factores
mas determinantes en la experiencia estudiantil. Los testimonios revelan que muchos estudiantes
enfrentan dificultades para comprender los pasos del proceso de matricula, los requisitos, las
fechas y los horarios, lo que provoca retrasos, consultas reiteradas y, en algunos casos, errores en
el tramite. La falta de informacién clara y oportuna incide directamente en la percepcion de
eficiencia del servicio y en el nivel de satisfaccion general, evidenciando la necesidad de fortalecer

los canales de comunicacion institucional.

En relacion con la organizacion y eficiencia del proceso de matricula, los estudiantes
manifestaron de forma recurrente inconformidad con los tiempos de espera y la acumulacion de
personas durante los primeros dias del cuatrimestre. Estas situaciones generan estrés y afectan
negativamente la experiencia estudiantil, aun cuando el tramite finalmente se complete. Este
hallazgo confirma que la eficiencia administrativa y la adecuada planificacion del proceso son

elementos clave para mejorar la percepcion del servicio y reducir el malestar entre los usuarios.

De manera integral, la percepcion general de satisfaccion estudiantil refleja una valoracion
ambivalente del servicio de matricula: por un lado, se reconoce la importancia del Registro
Académico y el esfuerzo del personal por atender la demanda; por otro, se identifica una necesidad
evidente de mejorar la organizacion, la comunicacion y la atencidn para responder de manera mas
efectiva a las expectativas estudiantiles. Esta percepcion coincide con estudios previos realizados
en la institucion, lo que sugiere que algunas debilidades identificadas persisten a lo largo del

tiempo.

Finalmente, se concluye que la satisfaccion estudiantil con el servicio de matricula no
puede entenderse como un aspecto aislado, sino como un componente fundamental de la calidad

institucional. Las experiencias vividas por los estudiantes durante este proceso influyen en su
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percepcion general de la universidad, en su nivel de confianza hacia los servicios administrativos
y en su sentido de pertenencia institucional. Por tanto, atender las necesidades y percepciones del
estudiantado constituye una oportunidad valiosa para fortalecer la gestion académica y mejorar la

experiencia universitaria en su conjunto.
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Recomendaciones

A partir de los hallazgos obtenidos en esta investigacion y considerando las percepciones
expresadas por los estudiantes, se proponen las siguientes recomendaciones orientadas a la mejora
del servicio de matricula del Registro Académico de la Universidad Central de Nicaragua, sede

central Managua:

En primer lugar, se recomienda fortalecer los mecanismos de comunicacion institucional
relacionados con el proceso de matricula. Es fundamental que la informacion sobre requisitos,
fechas, horarios y pasos a seguir sea clara, accesible y difundida con suficiente antelacion a través
de canales oficiales confiables. Esto permitiria reducir la desinformacion, evitar consultas

repetitivas y disminuir el nivel de estrés que experimentan los estudiantes durante el proceso.

Asimismo, se sugiere implementar estrategias de orientaciéon previa a la matricula,
especialmente dirigidas a estudiantes de primer ingreso. Charlas informativas, guias digitales o
material explicativo sencillo podrian contribuir a que los estudiantes comprendan mejor el
procedimiento y se sientan acompafiados desde el inicio de su vida universitaria. Esta medida

favoreceria una experiencia mas organizada y positiva.

En cuanto a la atencion al estudiante, se recomienda reforzar la capacitacion continua del
personal del Registro Académico, no solo en aspectos técnicos del proceso, sino también en
habilidades de comunicacidn, empatia y trato al usuario. Esto resulta especialmente importante en
periodos de alta demanda, donde la presion laboral puede afectar la calidad de la atencion brindada.
Un enfoque centrado en el estudiante contribuiria significativamente a mejorar la percepcion del

servicio.
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De igual manera, se propone revisar la organizacion del proceso de matricula,
particularmente en los primeros dias del cuatrimestre, con el objetivo de optimizar los tiempos de
atencion y reducir las largas filas. La implementacion de turnos, horarios escalonados o una mejor
distribucién de la carga de trabajo podria facilitar un flujo mas ordenado y eficiente de los

estudiantes.

Otra recomendacion relevante es fortalecer el uso de herramientas tecnoldgicas que
permitan agilizar el proceso de matricula y disminuir la necesidad de tramites presenciales. La
mejora o ampliacion de plataformas digitales, acompanada de una adecuada orientacion sobre su
uso, podria contribuir a una experiencia mas rapida, accesible y acorde con las expectativas

actuales de los estudiantes.

Asimismo, se sugiere establecer mecanismos sistematicos de retroalimentacion estudiantil,
tales como encuestas, buzones de sugerencias o espacios de didlogo, que permitan conocer de
manera continua la percepcion del estudiantado sobre los servicios del Registro Académico. Esta
informacion seria valiosa para identificar areas de mejora y evaluar el impacto de las estrategias

implementadas.

Finalmente, se recomienda que futuras investigaciones amplien el alcance del presente
estudio, incorporando una mayor diversidad de carreras, modalidades de estudio y periodos
académicos, asi como la combinacion de enfoques cualitativos y cuantitativos. Esto permitiria
obtener una vision mas integral de la satisfaccion estudiantil y contribuir al fortalecimiento

continuo de los servicios administrativos de la universidad.
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Anexos o Apéndices

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Objetivos Variables Concepto Dimensién | Indicador Instrumento
especificos
Describir la
percepcion de Impresion y .
i oy Tiempo de espera,
los estudiantes valoracion que los .
. . . rapidez en la
Percepcion del estudiantes Eficiencia y -, .
sobre la O ) : atencion, Entrevista
servicio de construyen a partir | claridad ., .
ficienci , C ) . comprension de semiestructurada
chciencia 'y matricula de su experiencia | informativa -
requisitos, fechas
claridad del con el proceso de
; y pasos
matricula.
proceso de
matricula.
Identificar los
principales
factores que Atencion A‘mabl‘h‘dad,
- | Elementos del del disposicion,
infiuyen en fa servicio que conocimiento,
. ., Factores de personal, .
satisfaccion o . . generan una o s canales Entrevista
satisfaccion/ experiencia accesibilida disponibles semiestructurada
insatisfaccion de | insatisfaccion per . dy PO’ ’,
) positiva o negativa oreanizacié horarios, flujo del
los estudiantes en los estudiantes. o g proceso y
durante el sefializacion
servicio de
matricula.
Proponer
recomendaciones
orientadas a la Sugerencias y Debilidades
mejora del cambios sug(?rldos Aspectos a 1’dent1ﬁcadas, '

. Propuestas de por los estudiantes | mejorar y areas de Entrevista
servicio de mejora para optimizar el | sugerencias | oportunidad y semiestructurada
matricula, a servicio de concretas recomendaciones

matricula. especificas

partir de los
resultados

obtenidos.
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Matriz de descriptores

Categoria Descriptor Definicién Conceptual Indicadores Fuentes
documentales
Servicios Servicio de Conjunto de actividades Proceso de Reglamentos
Académicos matricula administrativas que permiten | matricula, universitarios,
la inscripcion formal de los requisitos, documentos
estudiantes en las asignaturas | cumplimiento de | institucionales
correspondientes a cada fechas
periodo académico.
Gestion Académica | Gestion del proceso | Organizacion y ejecucion de | Organizacion del | Reglamentos
de matricula los procedimientos proceso, control universitarios,

académicos y administrativos
relacionados con la matricula
estudiantil.

académico,
cumplimiento de
normas

estudios de
caso

Satisfaccion Satisfaccion del Grado de percepcion y Nivel de Libros,
Estudiantil estudiante valoracion que tienen los satisfaccion, articulos
estudiantes sobre el servicio | percepcion del cientificos,
de matricula recibido, en servicio, estudios
relacion con sus expectativas. | expectativas académicos
cumplidas
Calidad del Calidad del Nivel en que el servicio de Eficiencia, Modelos de
Servicio servicio de matricula cumple con claridad del calidad de
matricula criterios de eficiencia, proceso, trato servicio,
claridad y atencién adecuada | recibido articulos
al estudiante. cientificos
Atencion brindada | Atencion brindada | Forma en que el personal del | Trato, amabilidad, | Estudios
por el personal por el personal Registro Académico atiende y | orientacion, académicos,
orienta a los estudiantes disposicion documentos
durante el proceso de institucionales
matricula.
Tecnologias de Uso de sistemas de | Aplicacion de plataformasy | Plataforma Articulos
Informacion matricula herramientas tecnoldgicas digital, indexados,
para la realizacion del accesibilidad, informes
proceso de matricula facilidad de uso técnicos
académica.
Tiempo de Tiempo de Percepcion del estudiante Tiempo de espera, | Estudios de
Atencion respuesta en sobre la rapidez con que se agilidad del satisfaccion,
matricula realizan los tramites de tramite, literatura
matricula. cumplimiento de | académica
plazos
Mejora Continua Optimizacion del Proceso de evaluacion y Sugerencias, Estudios
servicio de mejora del servicio de mejoras académicos,
matricula matricula con el fin de elevar | implementadas, reportes
la satisfaccion estudiantil. percepcion de institucionales
cambios
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Matriz de Reducciéon de Datos

Pregunta Estudiante 1 [ Estudiante 2 Estudiante 3 Estudiante 4 Consenso
1. ;Como
describirias tu
experiencia Fue muy Bien -
general con los . Atencion
.. buena a pesar |comprensible con | . .., . . .
servicios del .. | Sinti6 que la Todo bien en el administrativa,
. que no le la documentacion, : .,

Registro . atendieron muy |proceso que me gestion de becas y
L informaron de |ya que le . .. S,
Académico . ; ., | bien hicieron formalizacion de

la modalidad |pudieron atencioén ,
durante el . matricula
. virtual en todo
primer
cuatrimestre de
20257
2. (Qué etapas
especificas
completaste Beca, para
(consulta de poder estudiar Gestion de becas,
horarios, en la Consulta de ., ., consulta de
g . . . Confirmacion Confirmacion .
seleccion de universidad y |horario y pagos, horarios, pagos y
asignaturas, Consulta de confirmacion final
pago, horario
confirmacion,
etc.)?
. {Coémo fue la
231 te(;lccio()no ulée Bastante La persona que la
aeton q buena, muy atendio fue Fue muy buena, Variabilidad en
recibiste . . P Muy amable, todo .
seria la demasiado sali0 sin ninguna . claridad y
durante el . fue bien .7,
persona que la |amable y tenia duda organizacion
proceso de - .
. atendio paciencia
matricula?
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4. ;Qué tan

Claridad

claray . .
. informativa en
comprensible un poco clara Muy buena, ya .
.. . requisitos y
fue la porque no dijo que penso que se | Muy clara, porque
. ., . Fue muy claro no o . procesos de
informacion la modalidad la complicaria el |la sabia bastante . .
. . tuvo problema : . inscripcion, con
proporcionada |virtual y las proceso de de la informaciéon |, )
con nada SN o areas de mejora en
sobre los letras de los inscribir las de la universidad
C . . detalles de
requisitos, horarios clases .
modalidad y
fechas y pasos .
. horarios
de la matricula?
Trato
5. ({Cémo mayoritariamente
o Un punto y
calificarias el i excelente con una
medio, .,
trato y la Disposicion observacion sobre
disposicion del < ti(I)) e Excelente Excelente Excelente la agilidad y
personal que te d disposicion del
. estaba apurada .
atendi6 durante ara atender tiempo en la
tu matricula? p atencion
personalizada
Al ver que
Cuando se 4 . .,
. . ofertaba la Satisfaccion
6. (En qué tomo la foto, . . .
universidad la vinculada a la
momento del porque se o, -
o carrera que ella La foto para el Cuando recibio su |confirmacion de
proceso de SIntio menos ueria porque no |carnet, porque ya | carnet, porque ingreso
matricula te preocupa 4 porq > borque y » borq £ Y

sentiste mas
satisfecho/a y
por qué?

porque ya solo
era esperar
para recibir
clases

tenia mas opcion
para estudiar ya
que era lo que ella
quiere en
profesion

se sintid parte de
la universidad

sintid que ya estoy
aqui ya falta poco

obtencion del
carné universitario
como simbolo de
pertenencia
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7. (Encontraste

alguna
dificultad,

ademas de lo

Percepcion general
de ausencia de

inconveniente o . . . dificultades

mencionado [ Ninguna Ninguna Todo perfecto . .
barrera durante significativas

nada mas
tu proceso de durante el proceso
matricula? de matricula.
Describela.
8. ({Como .

o Tiempo de
evaluarias el ) ,
s 30 minutos ya que | 1 hora, ya que matricula
tiempo total que . , "y
. . considera que esta | habia una percibido como
te tomo No dilato . .
bien porque las persona que Dilato 30 hora, lo |adecuado, con
completar todo |mucho, como , o o
. numerosas hacia muchas mira bien variaciones entre

el proceso de 15 minutos

matricula, desde
el inicio hasta la

preguntas que
hacen

preguntas, pero
es valido

15 minutos y 1
hora segun la
atencion recibida.

confirmacioén?
9. (De qué o .
¢ d sinti6 tranquila ,
manera el , La matricula
Tener todo en porque habia .
proceso de El saber que ya genero
. orden ayuda a . ; cupo ya que se -
matricula o\ estd matriculada . Ayudo a estar tranquilidad y
. , estar positivo matriculo tarde . .
influy6 en tu porque ella se seguray ansiosa |seguridad al
- para empezar ) en el curso y que
tranquilidad y . matriculo tarde a ; de entrar ya confirmar cupo e
su ciclo podia perder un o
enfoque al o finales de marzo - . . inicio oportuno del
. universitario afio sin estudiar . -
iniciar el ciclo académico.
. la carrera
cuatrimestre?
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10. ;{Qué tan
organizado y
estructurado
consideras que
fue el proceso
de matricula en
cuanto a flujo,
secuencia y
etapas?

Fue buena, por
la orientacion
que le dieron

estan bien
organizado y
estructurado

estan bien
organizado y
estructurado,
todo

Muy organizado
estructurado

Percepcion
positiva sobre la
organizacion y
estructura del
proceso de
matricula en
cuanto a flujo y
etapas.

11. {Qué tan
accesibles te
parecieron los
canales para
realizar la

Bastante bien
porque hasta
con el horario
alas 5 ayuda
mucho ya que

Se sinti6 confusa
en seguir a la hora
de estudiar ya que

Todo esta bien,

Bien accesible,
quedo satisfecha

Percepcion
mayormente
positiva sobre la
accesibilidad de

matricula . . correcto los canales de
. no todo tiempo | es virtual y no le con todo .
(Ventanilla . matricula, con leve
. el mismo agrada .
presencial, : . dificultad en la
. tiempo libre . .
horarios de modalidad virtual.
. que otros
atencion)?
Orientacion
brindada
12. ;{Quién te . rincipalmente por
Q Recepcion, . . P ba p
asesora para El guardia de El guardia de . recepcion y
. poque entro y . . Recepcion
llagar al area de entro ahi seguridad seguridad personal de

registro?

seguridad para
llegar al area de
registro.
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13. ;{Consideras
que el personal

Valoracion
mayormente

mostrod la positiva sobre la
disposicion y Siy no, por la disposicion y
conocimiento explicacion Si, porque todo le Si todo cumplic Si cumple, ya que [conocimiento del
necesarios para |que fue muy |entendi6 p explicaron todo personal, con
resolver dudas |rapido observacion
especificas puntual sobre
sobre rapidez en la
matricula? explicacion.
; Valoracion
14. ;Qué o
positiva del
aspectos del
proceso en
proceso de eneral
matricula actual | Lo que esta A personas que Explicacion del | Con todos los & ’
. . . . . destacando la
consideras que |bien atiendan bien horario aspectos

funcionan bien
y deberian
mantenerse?

buena atencion y
claridad en la
explicacion de
horarios.
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Percepcion
mayoritaria de que

15. ;Que .
, no se requieren
aspectos del La Camara, .
. . mejoras urgentes,
proceso de explicar mejor |Nada, porque no . .

. Nada lo bien como | con sugerencia
matricula con la letra del | noto nada de Nada

. . . . esta puntual sobre
consideras que |horario, su informidad .

. . claridad en
necesitan modalidad .
mejora urgente? horarios y
) & modalidad, y
mejora en camara.
. Predominé el
16. ;Como te .
; nerviosismo
sentiste
: durante el proceso,
emocionalmente . . .
durante el Nerviosa, Nerviosa y asociado a la
porque erala [Nerviosay estrada porque le . primera
proceso de . , . Nerviosa de la .
. . primera vez estresada, porque |podrian decir que ., experiencia, el
matricula (ej. . . , emocion
seouridad que haciasu |se matriculo tarde |[no habia cupo temor a no
& ’ tramite sola para su carrera encontrar cupo y
confianza, .,

. la emocidn del
estres, inicio
frustracion)? . o

universitario.
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17. {Crees que
el proceso de

matricula .
Si porque no
responde . .
. tenia la foto Proceso eficiente,
adecuadamente |Eficiencia N g
: tamafo carnet y con flexibilidad
a las bien, ) . .
. D La verdad si le dieron la Si cumple valorada
necesidades flexibilidad, - ..
opcidn de positivamente,
reales de los un poco . .
. entregarla al dia aunque mejorable.
estudiantes en .
. siguiente
términos de
flexibilidad y
eficiencia?
18. {De qué
manera tu .
. Influye porque si
experiencia con .
, no conoces las La matricula es la
la matricula Influye porque |Influye porque se |Influye porque es

influye en tu
percepcion
general sobre la
calidad
administrativa
de la
universidad?

es el primer
vistazo que se
da, dela
institucion

hace una breve

percepcion que le
pueden atender en

la universidad

un spoiler de
cOmo van hacer

con la persona en

la universidad

universidades,
como vas a saber
que en verdad te
van atender bien
durante el proceso
académico

primera impresion
y anticipa la
calidad
administrativa de
la universidad.
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19. ;Qué
cambios o
mejoras No omitir Mejorar
concretas informacion, o informacion y
sugeririas para |como la Mmlmlzf‘lr un Nada Nada reducir tiempos;
. poco el tiempo

hacer el proceso | modalidad algunos lo ven
de matricula virtual bien.
mas agil, claro y
satisfactorio?
20. ;Hay algun
comentario
adicional sobre Las preguntas que
tu experiencia se abordaron
con la ma}trlcula N.O hay No hay ninguno | No hay ninguno |No hay ninguno fuerqn
que consideres |ninguno suficientemente
importante claras y sin
compartir y no agregar,
haya sido
cubierto?

1. Matriz
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Matriz de Reduccion de Datos

Pregunta Estudiante 5 Estudiante 6 Estudiante 7 Estudiante 8 Consenso
1. (Cé
(Como Buena
describirias tu .,
experiencia atencion, con
, la primera fue amabilidad
general con los | Le gustdo mucho
" ., por llamada y destacada por
servicios del la atencion, ) ,
. o1 no fue tan Muy bien la mayoria,
Registro amabilidad de Fueron muy amables
L. buena, en la amables aunque hubo
Académico parte de los .
presencial fue una
durante el colaboradores .
rimer muy amable experiencia
prime telefonica
cuatrimestre de
20059 regular.
2. (Qué etapas
especificas
completaste Confirmacion
(consulta de . .. fue el tramite
. Llego de visita y . ,
horarios, . ., ., mas comun,
g consultar Confirmacion Confirmacion | Confirmacion .
seleccién de . seguido de
) horarios
asignaturas, consulta de
pago, horarios
confirmacion,
etc.)?
3. (Como fue 1 .,
¢Como fue la : Atencion
atencion que Bien, porque
. . o amable,
recibiste . Contestaron todas sus | Fue tranquila y |recibi toda la .
Bastante bien ., tranquila y
durante el preguntas amable conformacion
completa en
proceso de completa eneral
matricula? & '
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4. ;Qué tan

clara
y o Muy clara con .,
comprensible . . Informacion
la informacion
fue la . claray
) . . y mas cuando .
informacion aclararon mis . . | Todo fue muy comprensible;
. . si ella se enredo . )
proporcionada [dudas, todo bien bien y claro se resolvieron
con la
sobre los . o dudas
C . inscripcion de )
requisitos, efectivamente.
clases
fechas y pasos
de la matricula?
5. ({Cémo Trato
calificarias el excelente en
trato y la su mayoria,
disposicion del [ Medio Excelente Excelente Excelente con una
personal que te percepcion
atendi6 durante media en un
tu matricula? caso
. Lo senti Satisfaccion al
6. (En qué . .
satisfactorio en firmar, pagar o
momento del Cuando me o
la entrega del - . Cuando pago, recibir el
proceso de Cundo le pidieron su explicaban lo
. carnet porque ya porque ya estaba |carnet, por
matricula te , . firma, porque ya no que hace la . .
. . tenia la matricula . . dentro de la simbolizar
sentiste mas . tenia ese estrés carrera, temas . .
) ya me sentia . universidad pertenencia y
satisfecho/a y de estudio .
. parte de la cierre del
por qué? . i
universidad proceso
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7. (Encontraste

alguna
dificultad, Ninguna
inconveniente o | Ninguna, todo Todo bien preciso No encontrd Nineuno dificultad
barrera durante |bien p dificultad & significativa
tu proceso de reportada.
matricula?
Describela.
8. ({Como .
evgl(ljlarias el Tiempos
tiempo total aue Medio, no fue variables entre
po 9" | mucho. En otros 10y 60
te tomo . . :
lados es mas Répido, como 10 un poco tardo, . . minutos,
completar todo . bien, 45 minutos o
tardado, pero minutos 15 percibidos
el proceso de ,
. mas 0 menos una como
matricula, desde
e 1 esperando aceptables en
el inicio hasta la
. general.
confirmacion?
9. (De qué
manera el
. Genera
proceso de Al momento Tranquila, .
. Influye porque me . . tranquilidad,
matricula Influye porque se | . . que finalizo emocionada, .
. , Y . siento mas entusiasmo y
influyé en tu sinti6 con mas . porque solo era | porque ya estaba
o o entusiasmada, . enfoque para
tranquilidad y [ tranquilidad . esperar parair |ala nada de o
emocionada . iniciar el
enfoque al a clases estudiar .
S cuatrimestre.
iniciar el
cuatrimestre?
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10. ;{Qué tan
organizado y
estructurado
consideras que
fue el proceso
de matricula en
cuanto a flujo,

Bien organizado

Todo ben, porque no
fue estresante

Organizado
todo

Bien organizado

Proceso
percibido
como
organizado y
nada

. estresante.
secuencia y
etapas?

11. {Qué tan
accesibles te
. Canales
parecieron los )
los canales presenciales

canales para . . o
realizar la Los horarios de presenciales accesibles;

, atencion bien, Bastante accesible todo | muy bien, Todo bien atencion
matricula . . .

. los canales igual telefonico no telefonica con
(Ventanilla . .

. bien oportunidad
presencial, de meiora
horarios de ]
atencion)?

. uiados por
12. (Quién te Gersonal ge la
asesora para Personal de la Personal de la El guardiade |El guardia de persona

. o o . . universidad o
llagar al area de |universidad universidad seguridad seguridad

registro?

guardias de
seguridad.
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13. ;{Consideras
que el personal
mostrod la
disposicion y
conocimiento
necesarios para
resolver dudas

si hubo
disposicion todo
quedo claro con
la explicacion

Disposicion, ya
que el lugar es
pequeno, en
conocimiento si

Personal con
disposicion y
conocimiento,
aunque el
espacio fisico

especificas es reducido.
sobre
matricula?
14. ;Que
aspectos del El bien actuar Se valora
proceso de Mantenerse mantener la
. del personal, -
matricula actual |sobre lo que . . . presencialidad,
. , L Matricula presencial Claridad costumbre de la .
consideras que |estan, asi estan ., claridad y
. . . educacion sobre
funcionan bien |bien todo buen trato del
y deberian personal.
mantenerse?
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15. ;Qué

No se
aspectos del : .
identifican
proceso de
, . . aspectos que
matricula ninguno nada ninguno Nada .
. requieran
consideras que .
: mejora
necesitan
. urgente.
mejora urgente?
16. ;Como te
sentiste
: Mezcla de
emocionalmente . . .
Nerviosa y Nerviosa, pero nervios y
durante el
segura porque en confianza . confianza,
proceso de . . | Nerviosa pero
. . ella venia En confianza porque ya tenia |, . generalmente
matricula (ej. ~ . bien N
. acompanada de mi cupo acompanados
seguridad, .
su familiar asegurado 0 con cupo
confianza,
. asegurado.
estrés,
frustracion)?
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17. {Crees que
el proceso de

matricula

responde Proceso
adecuadamente percibido

a las ) ) . : como
necesidades Si St St St adecuado en
reales de los eficiencia y
estudiantes en flexibilidad.
términos de

flexibilidad y

eficiencia?

18. {De qué La matricula
manera tu Claro que es vista como

experiencia con
la matricula
influye en tu
percepcion
general sobre la
calidad
administrativa
de la
universidad?

influye en todo

En la manera que
influye es que es la cara
de la institucion la
manera que te estan
recibiendo

Si influye
mucho porque
es la primera
impresion del
lugar

incluye porque
es una pequena
muestra que van
pasar saber
como lo van a
estar atendiendo
el personal de la
universidad

la primera
impresion de
la universidad,
influyendo
directamente
en la
percepcion de
su calidad
administrativa.
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19. ;Qué
cambios o
mejoras
concretas

Un poco mas

Mas agil,
deberian de

Sugerencias:
mas agilidad,
contratar mas

sugeririas para |todo bien Nada de Animos contratar un personal y
hacer el proceso poco mas de mayor
de matricula personal dinamismo en
mas agil, claro y la atencion.
satisfactorio?
20. ;Hay algun
comentario
adicional sobre
tu experiencia .
. Sin

con la matricula . . No hay . .

. No hay ninguno |No hay ninguno . No hay ninguno |comentarios
que consideres ninguno "
) adicionales.
importante
compartir y no
haya sido
cubierto?

2. MATRIZ
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Matriz de Reducciéon de Datos

Pregunta Estudiante 9 Estudiante 10 Estudiante 11 Estudiante 12 Consenso
1. :Coémo Experiencias
. (’ . .

e, mixtas:
describirias tu ér)ilia(;a ?lzsde
experiencia gocumentos
general con los | Més o menos

L o . Fue muy buena a |hasta
servicios del porque los Normal, no sinti6 | Muy bien para : .,

X : . . pesar que no le  |satisfaccion
Registro documentos los | incertidumbre, hacer su primera |

L . . informaron de la [ general, con
Académico perdieron lo que [todo facil vez : : .

. modalidad virtual | queja recurrente
durante el me piden
primer sobre falta de

. informacion
cuatrimestre de moc()ialiacllzg de

? .

20257 virtual

2. ;Qué etapas

especificas o

completaste Tramites

(consulta de Beca,. para poder prm.Clpales:

horarios estudiar en la gestion de

seIecciér'1 de Beca Confirmacion universidad y Confirmacion becas, consulta
. Consulta de de horarios y

asignaturas, horari -,

orario confirmacion

pago, de matricula

confirmacion,

etc.)?

, Atencion
3. (Coémo fue la O:iticvz en
atencion que Bien, muy p

o s Excelente, ellos general,
recibiste amables, . Buena, aunque Muy buena,
. . mismo lo hacen y destacando
durante el explican bien hubo demora atenta y clara 1
eso es un plus amabilidad y
proceso de todo, . .,
matricula? disposicion del
’ personal
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4. ;Qué tan

claray
comprensible Mayoria reporta
fue la claridad,
informacion Claros, para todos |Regular, falté Clara, pero con | aunque hubo
proporcionada muy claros los requisitos informacion algunos cambios |casos con
sobre los informacion
requisitos, incompleta
fechas y pasos
de la matricula?
> (}Com,o Trato excelente
calificarias el ,
trato y la en su mayoria,
disposicion del | Medio Excelente Excelente Excelente conuna
percepcion

personal que te
atendio durante
tu matricula?

media en un
€aso
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Satisfaccion

6. (En qué .
¢=nd vinculada a la
momento del o .,
Cuando le o ) , Al recibir el confirmacion,
proceso de Inscribieron mis | Cuando pago y . . Ny

. tomaron la foto, . , carnet y sentirse |inscripcion de
matricula te . ... |clases y le dio confirmo6 su

) . porque ya sintid > , parte de la clases,
sentiste mas , . emocion matricula . . .,

) mas tranquila universidad obtencion de
satisfecho/a y :
of qué? carnet y sentido
porq de pertenencia
7. (Encontraste .
6 Dificultades
alguna i
. variadas: falta
dificultad, Solo que no me o . .,
) . . . . | Me pidieron un | de informacion,
inconveniente o |explicaron que El sistema se cayo
. . no hubo A documento que |problemas
barrera durante |tenia que ir a y perdi mi hora . .
. ., no traia tecnicos y
tu proceso de induccion ..

. requisitos no
matricula? comunicados
Describela.

8. {Como .
SO Tiempos
evaluarias el .
! variables entre
tiempo total que
te tomo 20y 40
20 minutos, lo 20 minutos, 30 minutos lo veo |40 minutos, sintid | minutos,
completar todo . . o
veo bien normal algo razonable que fueron mas si | percibidos
el proceso de
. como
matricula, desde
oL aceptables en
el inicio hasta la
general.

confirmacion?
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9. (De qué

manera el :
roceso de Influencia
proce Influye en que se [con la Le dio tranquilidad | Pudo ositiva: genera
matricula
influvé en tu siente mas libre |[informacion saber que ya concentrarse en | libertad,
Yo ¢ orque yavaa [influye porque estaba todo en sus estudios sin [ tranquilidad
tranquilidad
en foq e al Y |clases solo toca espera  |orden preocupaciones |enfoque para
enioq iniciar clases
iniciar el
cuatrimestre?
10. ;{Que tan
organizado y Percepcion
estructurado Oreanizado positiva de
consideras que . . & ’ organizacion,
. Bien organizado |aunque con Muy estructurado
fue el proceso | Todo bien 1o vi 1 I con
d cul 0 vio algunas y claro b .
e matricula en : observaciones
. aglomeraciones
cuanto a flujo, menores sobre
secuencia y aglomeraciones
etapas?
11. ;Qué tan
accesibles te Canales
parecieron los accesibles en
canales para Lo mi '
0 miro que general, con

realizar la
matricula
(Ventanilla
presencial,
horarios de
atencion)?

estan bien como
estan

Esta bien asi

Accesibles, pero
con largas filas

Horarios amplios,
lo cual ayuda

sugerencia de
mejorar
saturacion en
dias pico
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12. {Quién te

Guiados por los

asesora para El guardia de El guardia de El guardia de El guardia de :
, . . . . guardias de
llagar al area de |seguridad seguridad seguridad seguridad .
i seguridad.
registro?
13. ;{Consideras
que el personal
mostro la
; e ’

d sposicion y Todos estan de
conocimiento . . . . ,

. si si st si acuerdo que asi
necesarios para

es
resolver dudas
especificas
sobre
matricula?
14. ;Qué Valoracion
aspectos del positiva del
. : ., tual

proeeso de Como lo tiene o . La claridad en los |La atencion proceso actual,
matricula actual . La amabilidad del . . destacando

. lo hacen esta horarios de personalizada que .
consideras que . personal . : amabilidad,

. . bien atencion brindan . .
funcionan bien claridad horaria
y deberian y atencion
mantenerse? personalizada
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15. ;Qué
aspectos del
proceso de
matricula
consideras que
necesitan
mejora urgente?

Solo un poco
mas rapido

Nada

Mas personal en
dias de alta
demanda

Reducir tiempos
de espera en
ventanillas

Mayoria
coincide en
necesidad de
agilizar el
proceso y
reducir tiempos
de espera

16. (Como te
sentiste
emocionalmente
durante el
proceso de
matricula (ej.
seguridad,
confianza,
estres,
frustracién)?

En confianza

comodo, ya que la
persona que lo
atendio le brindo
el ambiente
necesario

Con nervios, pero
contento por
iniciar

Emocionado y
seguro

Predominio de
emociones
positivas:
confianza,
comodidad y
seguridad
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17. {Crees que
el proceso de

matricula Mayoria
responde considera que si
adecuadamente responde,

alas 1 . si, dan mucha Si. bastante bi Parcialmente, destacando
necesidades claro que st flexibilidad 1, bastante bien puede mejorar flexibilidad,
reales de los aunque hay
estudiantes en oportunidad de
términos de mejora
flexibilidad y

eficiencia?

18. (De qué

manera tu

experiencia con
la matricula
influye en tu
percepcion
general sobre la
calidad
administrativa
de la
universidad?

Si influye porque

asi la podemos
recomendar

influye porque

pueden ver como

ayudan a sus

cliente y atencion

que le dan

Es la primera
impresion,
determina la
confianza

Influye mucho, es

la carta de
presentacion de
laU

La matricula es
determinante en
la percepcion
de calidad y en
la
recomendacion
dela
universidad
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19. ;Qué
cambios 0
mejoras
concretas
sugeririas para
hacer el proceso
de matricula
mas agil, claro y
satisfactorio?

Nada

Mas personal de
ayuda

Nada

Mejorar la
comunicacion de
requisitos

Sugerencias
variadas: mas
personal, citas
programadas y
mejor
comunicacion

20. ;Hay algun
comentario
adicional sobre
tu experiencia
con la matricula
que consideres
importante
compartir y no
haya sido
cubierto?

No hay ninguno

No hay ninguno

No hay ninguno

No hay ninguno

Sin comentarios
adicionales.

3. Matriz
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Matriz de Reduccidon de Datos

Pregunta Estudiante 13 Estudiante 14 Estudiante 15 Estudiante 16 Consenso
1. ;Como
describirias tu Bien
experiencia . , Predominio de
comprensible Le gusto .
general con los experiencias
servicios del Fue muy buena a |con la mucho la positivas, con
Rewistro pesar que no le documentacion, | Sintié que la atencion, observaci(’)n sobre
EISTO. informaron de la |ya que le atendieron muy bien [amabilidad de
Académico . ; ! falta de
modalidad virtual | pusieron parte de los : .
durante el ., informacién de
. atencion en colaboradores . .
primer modalidad virtual
cuatrimestre de todo
20257
2. ;Qué etapas
especificas
completaste
(consulta de Gestion de becas,
horarios, Consulta de ., ., ., |consulta de
.. . Confirmacion | Confirmacion Confirmacion .
seleccién de horario y pagos horarios, pagos y
asignaturas, confirmacioén final
pago,
confirmacion,
etc.)?
. .Como fue la s
3 "C.O, 0 ue Atencion calida,
atencion que , .
recibiste Buena, aunque el [ Muy amable, le | Atenta, pero tardaron |Rapiday pero con margen
dJurante el personal se veia |explicaron cada | en responderme precisa, sin de mejora en
oceso de con cansio paso dudas rodeos tiempos de
p . respuesta
matricula?
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4. ;Qué tan

claray
comprensible .
P Bastante clara, | Informacion

fue la Regular, algunos . . .
) ., .. Clara, todo La confundieron con [incluso le accesible, pero
informacion requisitos no A . . )

. estaba visible |las fechas, cambiaron |dieron un requiere mayor
proporcionada | estaban .,

. en carteleras dos veces folleto actualizacion y
sobre los actualizados . . e
. informativo difusion
requisitos,
fechas y pasos
de la matricula?
5. ;Como ..
¢ . Trato positivo en
calificarias el Muy bueno eneral, aunque
trato y la Bueno, aunque [ Excelente, muy | Aceptable, algunos yo » | Boneral aung
. . , . ) resolvieron hay diferencias en
disposicion del | parecian pacientes y no sabian responder .
todas sus el nivel de
personal que te | apurados atentos todo L
dudas conocimiento del

atendio durante
tu matricula?

personal
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6. (En qué

Al tomar la
momento del Cuando le
o . . foto del Momentos de
proceso de Al recibir su confirmaron Al matricularme sin , .
, . .. } carnet, senti | cierre del proceso
matricula te horario definitivo [ que mi beca problemas a pesar de
. . . que ya generan mayor
sentiste mas para cuatrimestre |estaba llegar tarde , . .,
) pertenecia a la | satisfaccion
satisfecho/a y aprobada o
. Universidad
por qué?
7. (Encontraste
alguna
i le pidi . . .
fllﬁcultaq, ¢ pidieron un La fila era demasiado [ Ninguna, todo | Dificultades
inconveniente o documento que . . . .
nada . larga, perdid medio | fluy6 sin asociadas a
barrera durante no decia en la ) .,
. dia problemas saturacion
tu proceso de lista
matricula?
Describela.
8. (Como
luarias el . . .
tei\:rlnuacl) t?)S;[aGI e Medio, no fue Tiempos variables
po 9" | mucho. En otros entre 10 y 60
te tomo , . . .
lados es mas rapido, como bien, 40 minutos,
completar todo . . un poco tardo, 19 ) o
tardado, pero mas | 17 minutos minutos percibidos como

el proceso de
matricula, desde
el inicio hasta la
confirmacion?

0 menos una 1
esperando

aceptables en
general.
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9. (De qué

manera el .
. Impacto mixto:
proceso de , . Le dio
. le genero estrés, |Cuando pudo . algunos
matricula ] le distrajo los confianza y )
) , pero al final ver el dia que . ] . estudiantes
influy6 en tu i primeros dias, pero seguridad para .
- quedo con empieza sus . experimentan
tranquilidad y . logré adaptarme el resto del .
tranquilidad clases . estrés, otra
enfoque al ciclo
. confianza
iniciar el
cuatrimestre?
10. ;{Que tan
organizado y
estructurado . Muy Organizacion
: . Bien , :
consideras que | Organizado, pero estructurado Regular, habia organizado, aceptable, aunque
fue el proceso | faltaba , .. . |aglomeraciones sin | con personal |requiere mejoras
, s o1, sabia a donde ir . T
de matricula en |sefializacion control guiando en en sefializacion y
. en cada paso .
cuanto a flujo, cada etapa control de flujo
secuencia y
etapas?
11. ;Qué tan
accesibles te o e
. Accesibilidad
parecieron los
: . Muy valorada
canales para Horarios Accesible, . ...
. ) , accesibles, positivamente, con
realizar la amplios, pero aunque prefiero | Regular, el teléfono |. , .
, i ., incluso habia |oportunidad de
matricula pocas ventanillas [atencion no contestaba . .
. . . horario mejora en canales
(Ventanilla abiertas presencial . .
. extendido virtuales y
presencial, -
) telefonicos
horarios de
atencion)?
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12. {Quién te

asesora para El guardia de El guardia de | El guardia de El guardia de

llagar al area de |seguridad seguridad seguridad seguridad

registro?

13. ;{Consideras

que el personal

mostro la , Mayoria destaca

. e, Si, aunque . _
disposicion y Totalmente, . disposicion
e algunos . Si, muy .
conocimiento hasta le dieron |Regular, le mandaron positiva, aunque se
. momentos la . seguros en sus . .

necesarios para opciones que  [con otra persona perciben vacios de

persona dudaba respuestas

resolver dudas

al responder

no conocia

conocimiento en

especificas algunos casos
sobre

matricula?

14. ;Qué

aspectos del Amabilidad,
proceso de horarios y claridad

matricula actual
consideras que
funcionan bien
y deberian
mantenerse?

La amabilidad
del personal

La claridad en
los requisitos
basicos

Los horarios
extendidos en dias
pico

La rapidez en
ventanillas de

pago

en tramites
simples son los
puntos mas
valorados
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15. ;Qué
aspectos del

Agilizacion de

. . procesos,

proceso de oy Mejorar el , . Unificar D

. Reducir tiempos | . Mas personal en dias . fortalecimiento
matricula sistema en criterios de L.

. de espera ] de alta demanda ) -, tecnoldgico y
consideras que linea informacion .

. mayor dotacion de
necesitan
3 personal
mejora urgente?
16. (Como te
sentiste
emocionalmente
durante el Confiado . Mezcla de
Estresado al Emocionado .

proceso de L porque ya Frustrado por las o emociones: del

, . principio, . por el inicio .
matricula (ej. . conocia el largas filas estrés inicial a la

. tranquilo al final de la carrera . .

seguridad, proceso satisfaccion final
confianza,
estres,
frustracién)?
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17. {Crees que
el proceso de

matricula
responde : Percepcion

P , No del todo, Parcialmente, “ep
adecuadamente |Si, aunque puede , . positiva con

. deberian falta mas
alas mejorar en , , . . reservas; se
. oot adaptarse mas a | Si, bastante bien eficiencia en
necesidades flexibilidad . .. reconoce esfuerzo,
. quienes tramites .
reales de los horaria . . pero se pide mayor
. trabajan complejos .,
estudiantes en adaptacion
términos de
flexibilidad y
eficiencia?
18. (De qué
manera tu
experiencia con
la matricula . La matricula es un
. Determina la . . Me da una .
influye en tu Influye mucho, Si falla aqui, ;como |. termometro de la
-, confianza en la . idea de la .
percepcion es la carta de ., sera en otros A calidad
. gestion . organizacion .. .

general sobre la | presentacion o tramites? AT administrativa

. universitaria institucional
calidad general

administrativa
de la
universidad?
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19. ;Qué

cambios o .,
. programacion de
mejoras . .
. . Sistema en citas y
concretas Citas Mas personal y , . .
. ! linea mas reforzamiento de
sugeririas para |programadas para | Nada ventanillas en fechas
. robusto y personal son las
hacer el proceso |evitar filas clave .
. estable principales

de matricula .

L sugerencias
mas agil, claro y
satisfactorio?
20. ;Hay algun
comentario
adicional sobre
tu experiencia
con la matricula . No hay . No hay Sin comentarios

. No hay ninguno . No hay ninguno . .

que consideres ninguno ninguno adicionales.

importante
compartir y no
haya sido
cubierto?

4. Matriz
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Matriz de Reduccidon de Datos

Pregunta Estudiante 17 Estudiante 18 Estudiante 19| Estudiante 20 Consenso
1. ;Como
describirias tu Bien
experiencia comprensible con
general con los |Fue muy buena a |la Atencion
servicios del pesar que no le [documentacion, [ Sintid que la Todo bien en el |administrativa,
Registro informaron de la |ya que le atendieron muy |proceso que me | gestion de becas
Académico modalidad pusieron atencion | bien hicieron y formalizacion
durante el virtual en todo y se de matricula
primer sintid bien
cuatrimestre de atendido
20257
2. /Qué etapas
especificas
completaste d o0 de b
(consulta de Beca,. para poder Gestion de becas,
. estudiar en la consulta de
horarios, : . Consulta de . - .
g universidad y . Confirmacion | Confirmacion | horarios, pagos y
seleccion de horario y pagos .
) Consulta de confirmacion
asignaturas, .
horario final
pago,
confirmacion,
etc.)?
. ;Como fue la La persona la
3 (’CF), 0 TUea | pastante buena, persona que
atencion que i atendi6 fue e
o muy seria la . Fue muy buena, Variabilidad en
recibiste demasiado L Muy amable, :
persona que la . salio sin . claridad y
durante el ., amable y tenia . todo fue bien .7,
atendio, pero es L ninguna duda organizacion
proceso de . paciencia sobre
. normal si
matricula? todo

113




4. ;Qué tan

Claridad

clara . .
y o Muy buena, ya informativa en
comprensible  |un poco clara ] .
.. que penso que | Muy clara, requisitos y

fue la porque no dijo la .
. ., . Fue muy claro no |se la porque la sabia |procesos de
informacion modalidad S SR

. . tuvo problema complicaria el |bastante dela |inscripcion, con
proporcionada | virtual y las . ., . )

con nada proceso de informacion de |éreas de mejora
sobre los letras de los SN .
. . inscribir las la universidad |en detalles de
requisitos, horarios :
clases modalidad y
fechas y pasos horarios
de la matricula?
Trato

5. (Cémo mayoritariamente
calificarias el Un punto medio, excelente con
trato y la Disposicion una observacion
disposicion del |sinti6 que estaba | Excelente Excelente Excelente sobre la agilidad
personal que te |apurada para y disposicion del
atendio durante |atender tiempo en la

tu matricula?

atencion
personalizada
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6. (En qué
momento del
proceso de

Cuando se tomd
la foto, porque se
sinti6 menos

Al ver que
ofertaba la
Universidad la
carrera que ella
queria porque no

La foto para el
carnet, porque

Cuando recibio
Su carnet,
porque sentia

Satisfaccion
vinculada a la
confirmacion de
ingreso y
obtencion del

matricula te preocupa porque o .. |vya se sinti6
. . tenia mas opcion que ya estoy .
sentiste mas ya solo era . parte de la , carné
. para estudiar ya ) : aqui ya falta . o
satisfecho/ay  |esperar para universidad universitario
. o que era lo que poco .
por qué? recibir clases . como simbolo de
ella quiere en .
. pertenencia
profesion
7. { Encontraste Percepcion
alguna general de
dificultad . ausencia de
. y Ademas de lo .
inconveniente o . . . dificultades
mencionado Ninguna Ninguna Todo perfecto . .
barrera durante significativas
nada mas
tu proceso de durante el
matricula? proceso de
Describela. matricula.
8. (Coémo Tiempo de
evaluarias el 35 minutos ya matricula

tiempo total que
te tomo
completar todo
el proceso de
matricula, desde
el inicio hasta la
confirmacion?

No dilato mucho,
como 18 minutos

que considera
que esta bien
porque las
numerosas
preguntas que
hacen

1 hora, ya que
habia una
persona que
hacia muchas
preguntas, pero
es valido

Dilato 37 hora,
lo mira bien

percibido como
adecuado, con
variaciones entre
15 minutos y 1
hora segtn la
atencion
recibida.
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9. (De qué Sinti6 tranquila .
¢-cq d La matricula
manera el porque habia .
Tener todo en generd
proceso de El saber que ya |[cupo ya que se -
. orden ayuda a . ; . Ayudo a estar  |tranquilidad y
matricula f estd matriculada [ matriculo tarde .
. , estar mas segura 'y seguridad al
influy6 en tu . porque ella se en el curso y .
. tranquila o para . . ansiosa de confirmar cupo e
tranquilidad y . matriculo tarde a |que podia ..
empezar su ciclo ~ entrar ya inicio oportuno
enfoque al . . finales de marzo |perder un afio .
S universitario . : del ciclo
iniciar el sin estudiar la L.
. académico
cuatrimestre? carrera
10. ;Que tan sy
"Q. Percepcion
organizado y .
positiva sobre la
estructurado A o
. -y Estan bien organizacion y
consideras que |Fue buena, por la [ Estan bien . Muy
. ., . organizado y . estructura del
fue el proceso |orientacion que |[organizado y organizado
. . estructurado, proceso de
de matricula en |le dieron estructurado estructurado .
todo matricula en

cuanto a flujo,
secuencia y

cuanto a flujoy
etapas

etapas?
11. {Qué tan 3
i i Per 16n
accesibles te Bastante bien Crcepcio
mayormente

parecieron los
canales para
realizar la
matricula
(Ventanilla
presencial,
horarios de
atencion)?

porque hasta con
el horario a las 5
ayuda mucho ya
que no todo
tiempo el mismo
tiempo libre que
otros

Se sinti6 confusa
en seguir a la
hora de estudiar
ya que es virtual
y no le agrada

Todo esta bien,
correcto

Bien accesible,
quedo
satisfecha con
todo no tiene
detalle mas

positiva sobre la
accesibilidad de
los canales de
matricula, con
leve dificultad en
la modalidad
virtual
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12. ;Quién te
asesora para
llagar al area de
registro?

Recepcion,
poque entro y
entro ahi

El guardia de
seguridad

El guardia de
seguridad

Recepcion

Orientacion
brindada
principalmente
por recepcion y
personal de
seguridad para
llegar al area de
registro.

13. ;Consideras
que el personal
mostro la
disposicion y
conocimiento
necesarios para
resolver dudas

Siy no, por la
explicacion que
fue muy rapido

Si, porque todo
le entendid

Si todo cumplié

Si cumple, ya
que explicaron
todo

Valoracion
mayormente
positiva sobre la
disposicion y
conocimiento del
personal, con
observacion

especificas puntual sobre
sobre rapidez en la
matricula? explicacion
14. ;Qué Val.OFaci(')n
aspectos del positiva del
proceso de proceso en
general,

matricula actual
consideras que
funcionan bien
y deberian
mantenerse?

Lo que esta bien

A personas que
atiendan bien

Explicacion del
horario

Con todos los
aspectos

destacando la
buena atencion y
claridad en la
explicacion de
horarios
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Percepcion
mayoritaria de

15. ;Qué
Q que no se
aspectos del requieren
proceso de La letra del Nada, porque no . q
. . Nada lo bien mejoras urgentes,
matricula horario, su noto nada de Nada .
. . . . como esta con sugerencia
consideras que |modalidad informidad
. puntual sobre
necesitan .
. claridad en
mejora urgente? .
horarios y
modalidad
Predominé el
16. ;Coémo te nerviosismo
sentiste durante el
emocionalmente Nerviosa 'y proceso,
durante el Nerviosa, porque | Nerviosa y estrada porque asociado a la
proceso de era la primera estresada, porque |le podrian decir [Nerviosadela |primera
matricula (ej. vez que hacia su |se matriculo que no habia emocion experiencia, el
seguridad, tramite sola tarde cupo para su temor a no
confianza, carrera encontrar cupo y
estrés, la emocion del
frustracion)? inicio

universitario
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17. ;Crees que
el proceso de

matricula .
Si porque no Proceso
responde . .
adecuadamente tenia la foto eficiente, con
4 las Eficiencia bien, tamarfio carnet y flexibilidad
. flexibilidad, un |La verdad si le dieron la Si cumple valorada
necesidades ., »
poco opcion de positivamente,
reales de los .
! entregarla al dia aunque
estudiantes en L .
A siguiente mejorable
términos de
flexibilidad y
eficiencia?
18. ;De qué Influye porque
manera tu si no conoces
experiencia con las La matricula es
, Influye porque . . .
la matricula Influye porque | Influye porque se es un snoiler de universidades, |la primera
influye en tu es el primer hace una breve P como vas a impresion y

percepcion
general sobre la
calidad
administrativa
dela
universidad?

vistazo que se
da, de la
institucion

percepcion que le
pueden atender
en la universidad

como van hacer
con la persona
en la
universidad

saber que en
verdad te van
atender bien
durante el
proceso
académico

anticipa la
calidad
administrativa de
la universidad
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19. ;Qué
cambios 0
mejoras
concretas
sugeririas para
hacer el proceso
de matricula
mas agil, claro y
satisfactorio?

No omitir
informacion,
como la
modalidad
virtual

Minimizar un
poco el tiempo

Nada

Nada

Mejorar
informacion y
reducir tiempos;
algunos lo ven
bien

20. (Hay algin
comentario
adicional sobre
tu experiencia
con la matricula
que consideres

No hay ninguno

No hay ninguno

No hay ninguno

No hay ninguno

Sin comentarios
adicionales.

importante
compartir y no
haya sido
cubierto?

5. Matriz
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Fase

. Redaccidn de Furdamentos
Matodoldgicos

Revisicn y finalimaciin del Marco
Tedrioa/Perspact b Tadrica y Estado
dal Arta

Diatinicidn final ¥ justificaciin del
Enfoqui Cuslitative y la Mugstr
Tediiea

I Anallisis de Dabes (Codificackin

Transcripein de antrevisias o
procesameenia de narrativas

Andlisis y Codificacitn Cusliativa de
las teskimanios (identificaciin de
patronas)

Il Redaccidn de
Resultados y Discuskin

Aedaceion del Capitulo de
Asultados |presentaciin oe los

hallazgns y L namrativas
estudiantiles)

Redaccsdn de la Disousidn [Contraste
d los hallazgos cualitatives con
antessdentes coms Vargas y Amadar
|2025) v la eoriz)

V. Conclusiones y Propuestas

Elaboracidn de Lis Conclis inas
irespuista al Dhjetiea Gereral)

Elaboracidn de La Lista de
Recomendaciones operative para la

UCH (basadas enla perspectiva
astudiantil)

V. Revisiin y Aprobacin

FRevisidn imiegral del borrador
compledn jeohienancia intema,
cit ek, astilo, formato)

Entraga de Borrador Final al
AzpsonTutor

INCOMPOraCn e COMREtongs ¥
ajustes del asesor [Revisidn 1)

W1 Praparacitin de Detensa

Elabaracidn de L
presentaciin de dedonsa
|diapositivas)

Eriirega del Documenta Final
[impresa yi'o digital) a la
Secretaria o Comitd de Grado

Ensayn General da la Defansa

[oereusaruas NN
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Entrevista: Satisfaccion estudiantil sobre el servicio de matricula en Registro Académico

de UCN sede central Managua. Durante I cuatrimestre 2025

"Agradecemos tu tiempo. Esta entrevista busca conocer tu experiencia con la matricula en

Registro Académico durante el I cuatrimestre 2025. La informacion sera confidencial y anénima".

Dimension 1: Calidad del Servicio Administrativo

Evalua la claridad, atencidn, accesibilidad, tiempos y resolucion de problemas.

(Como describirias tu experiencia general con el proceso de matricula en el Registro

Académico durante este primer cuatrimestre de 2025?

(Qué etapas especificas completaste (consulta de horarios, seleccion de asignaturas, pago,

confirmacion, etc.)?

(Como calificarias la atencion que recibiste por parte del personal durante el proceso de

matricula?

(Qué tan clara y comprensible fue la informacion proporcionada sobre requisitos, fechas y

pasos a seguir?

(Como evaluarias el trato, el respeto y la disposicion del personal que te atendi6?

(En qué punto especifico del proceso te sentiste mas satisfecho/a y por qué razones?

(Encontraste alguna dificultad, inconveniente o barrera durante el tramite? Por favor,

describela.
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(Como calificarias el tiempo total invertido desde el inicio del tramite hasta obtener tu

confirmacion final?

(Qué tan estructurado consideras que fue el proceso en cuanto a su secuencia y orden de

las etapas?

(Qué tan accesibles te resultaron los canales de atencion (ventanilla presencial, horarios

establecidos)?

(Recibiste asesoria o guia para ubicarte correctamente en el area de registro?

(Consideras que el personal demostrd el conocimiento necesario para resolver tus dudas

especificas sobre la matricula?

Dimension 2: Transparencia Institucional

Evaltia el conocimiento de mejoras y la percepcion de la calidad administrativa.

(De qué manera el proceso de matricula influy6 en tu tranquilidad y enfoque al iniciar tus

clases?

(Crees que el proceso actual responde de forma eficiente y flexible a las necesidades reales

de los estudiantes?

(Como influye tu experiencia en la matricula en la percepcion general que tienes sobre la

calidad administrativa de la UCN?

Dimension 3: Mejora Continua y Retroalimentacion

Recoge sugerencias, aspectos positivos y el estado emocional del estudiante.
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(Qué aspectos del proceso de matricula funcionan bien y consideras que deberian

mantenerse?

(Qué areas o pasos del proceso consideras que requieren una mejora con caracter urgente?

(Qué emociones predominaron durante tu tramite (seguridad, confianza, estrés o

frustracion)?

(Qué cambios concretos sugeririas para que el proceso sea mas agil, claro y satisfactorio

en el futuro?

(Hay alguna otra experiencia o comentario adicional sobre la matricula que desees

compartir?

iMuchisimas gracias por tu valiosa colaboracion!
Tu tiempo y tus opiniones son esenciales para este estudio. Si més adelante tienes algun

comentario adicional o pregunta sobre la investigacion, no dudes en contactarnos.
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UNIVERSIDAD CENTRAL DE NICARAGUA
“Agnitio Ad Verum Ducit”

Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas

CARTA AVAL TUTOR METODOLOGICO

M5c. Kariela Valezca Montes Aguilar

DECANA

Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
UCN

Por madio de la presente, hago constar que he revisado y venilicado el informse
fimal chal trabago monografico elaborade por el egresado Br. Alejandra Yulisa Diaz
Ortiz y Br. Xintal Aurora Zeleddn Guadamuz, Sedae Central; como requisilo par
optar al tiulo da Licenciadoda en Administracidn de Empresas.

Elrabajo monografico, titwlado: “Satisfaccion estudiantil sobre el servicio de
matricula en registro académico de UCN- sede central Managua, durante |
cuatrimestre 2025™. Cumple con los criteriog cientiicos establecidos an el
Capitulo VIl dal Reglamento Academico, coraspondiente a las formas de
culminacicn de estudios. En virtud de ello, considero gue estd aplo para ser
presantado ante el Comité Evaluador.

En la ciudad de Managua a los dieciocha del dia del mes da febrero del ano 2026

MBA. Celia Suarez Santos
Tutara Metodoldgica

te, X701 160 Z260-310
| Dural, Todéfomeon: S0EI32406848

e =S0525323106 (5

Revinin Jinotepe: De la lgleis San &
- ix al norte, Barrio el Ja

Recxain Eateli: Do la Entrada gl Rosr
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UNIVRSIDAD CENTRAL DE NICARAGUA (U.C.N)
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARTA DE RESPONSABILIDAD DEL ASESOR CIENT{FICO

Yo, Celia Xiomara Suarez Santos, mayor de edad, en pleno goce de mis derechos civiles, actuando en mi
calidad de Asesor(a) Cientifico(a) de la Monografia titulada:

Satisfaccion estudiantil sobre el servicio de matricula en registro académico de UCN-sede central Managua,
durante I cuatrimestre 2025, desarrollado por los/las estudiantes de la carrera de Administracion de
Empresas, declaro bajo mi entera responsabilidad lo siguiente:

Que he revisado, orientado y validado técnicamente los instrumentos de investigacion (encuestas, guias de
entrevista u otros) que seran aplicados por los/las estudiantes con el proposito de levantar informacion
necesaria para el desarrollo de la Investigacion correspondiente.

Asimismo, certifico y garantizo que dichos instrumentos han sido elaborados conforme a los principios
éticos de la investigacion cientifica, resguardando la confidencialidad, el respeto, la voluntariedad y los
derechos de las personas participantes, y que no contravienen los reglamentos, normativas internas,
lineamientos académicos ni disposiciones vigentes de la Universidad Central de Nicaragua.

De igual forma, hago constar que los instrumentos de investigacion no vulneran las leyes de la Republica
de Nicaragua, ni atentan contra el orden juridico, los derechos fundamentales, la dignidad humana, ni las
disposiciones legales relacionadas con la proteccion de datos, la ética investigativa y el uso responsable de
la informacion.

Asumo la responsabilidad académica y cientifica sobre el contenido, pertinencia y aplicacion de los
instrumentos de investigacion autorizados, comprometiéndome a brindar el acompafiamiento y
seguimiento correspondiente durante el proceso de levantamiento de la informacion.

Para los fines que estime convenientes, firmo la presente en la ciudad de Managua, al primer dia del mes
de enero del afio 2026.Atentamente,

Nombre del/de la Asesor(a) Cientifico(a): Celia Suarez Santos
Cargo: Coordinadora de Administracion de Empresas

Firma:

Cédula: OO 21079-0006P

Universidad Central de Nicaragua
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