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RESUMEN 

 

El presente estudio de investigación se realizó con el objetivo de determinar el nivel de 

satisfacción con un sistema de gestión documental de los usuarios externos de un programa 

social de Ayacucho 2025. La investigación fue de enfoque cuantitativo, de diseño no 

experimental, tipo descriptivo de corte transversal. La población estuvo conformada por todos 

los usuarios externos del sistema de gestión documental de la ciudad de Ayacucho, la muestra 

de estudio estuvo conformada por 150 participantes, comprendidos en un rango de edad entre 

23 a 85 años, de sexo femenino y masculino, elegidos mediante el tipo de muestreo no 

probabilístico. Se utilizaron encuestas estandarizadas como técnica de recolección de datos, 

específicamente un cuestionario de investigación SERVQUAL para medir el nivel de 

satisfacción de los usuarios externos. Los resultados se obtuvieron mediante la medida 

estadística de Alfa de Cronbach donde se reportaron valores desde el 0,744 hasta los 0.881 para 

determinar la confiabilidad de los datos. En conclusión se determinó el nivel de satisfacción en 

los usuarios externos, ubicándose en un nivel medio, pues la producción documental que genera 

la institución que la brinda identifica los valores absolutos de cada documento y su 

procedimiento burocrático genera disconformidad en los usuarios externos. 

 

Palabras claves: Satisfacción, programa social, usuarios externos 
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ABSTRACT  

  

The present research study was carried out with the objective of determining the level of 

satisfaction with a document management system of external users of a social program of 

Ayacucho 2025. The research had a quantitative approach, non-experimental design, 

descriptive cross-sectional type. The population was made up of all external users of the 

document management system of the city of Ayacucho, the study sample was made up of 150 

participants, ranging in age from 23 to 85 years, female and male, chosen through non-

probabilistic sampling. Standardized surveys were used as a data collection technique, 

specifically a SERVQUAL research questionnaire to measure the level of satisfaction of 

external users. The results were obtained using the statistical measure of Cronbach's Alpha 

where values from 0.744 to 0.881 were reported to determine the reliability of the data. In 

conclusion, the level of satisfaction in external users was determined, placing it at a medium 

level, since the documentary production generated by the institution that provides it identifies 

the absolute values of each document and its bureaucratic procedure generates dissatisfaction 

in external users. 

 

 Keywords: Satisfaction, social program, external users 
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Anexo 9: Reporte turnitin  

 

 

 


