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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo analizar la influencia de la calidad del servicio en
la satisfaccion de los beneficiarios del programa Vaso de Leche de la Municipalidad
Provincial de Santiago de Chuco durante el afio 2025. Se utilizé un enfoque cuantitativo,
de tipo basico, con un disefio no experimental, transversal y explicativo. La muestra
estuvo conformada por 322 beneficiarios, a quienes se aplicaron los cuestionarios
SERVQUAL vy de Satisfaccion de Usuarios basado en la norma ISO 9001:2008. Los
resultados revelaron que, si bien las cinco dimensiones de la calidad del servicio
(tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) no mostraron
una influencia significativa de forma individual sobre la satisfaccion, el andlisis
inferencial global mediante regresion logistica ordinal arroj6 un valor p = 0,003. Esto
indica que la percepcion integral de la calidad del servicio si influye de manera
significativa en la satisfaccion de los usuarios. En conclusion, se destaca la importancia
de fortalecer la calidad del servicio desde una perspectiva holistica para mejorar la
experiencia de los beneficiarios en programas sociales, aun cuando los factores

especificos no sean decisivos por separado.

Palabras clave: Programa social, seguridad, tiempo, usuario



ABSTRACT

The objective of this study was to analyze the influence of service quality on the
satisfaction of the beneficiaries of the Glass of Milk program of the Provincial
Municipality of Santiago de Chuco during the year 2025. A basic quantitative approach
was used, with a non-experimental, cross-sectional and explanatory design. The sample
consisted of 322 beneficiaries, to whom the SERVQUAL and User Satisfaction
questionnaires based on the ISO 9001:2008 standard were applied. The results revealed
that, although the five dimensions of service quality (tangibility, reliability,
responsiveness, security and empathy) did not show a significant individual influence on
satisfaction, the overall inferential analysis using ordinal logistic regression yielded a p-
value = 0.003. This indicates that the overall perception of service quality does have a
significant influence on user satisfaction. In conclusion, it highlights the importance of
strengthening service quality from a holistic perspective to improve the experience of

beneficiaries in social programs, even when specific factors are not separately decisive.

Keywords: Social program, security, time, user.

10



Anexo 9: Reporte Turnitin

CALIDAD DEL SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS
BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA SOCIAL VASO DE LECHE DE
LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL SANTIAGO DE CHUCO, 2025

INFORME DE ORIGINALIDAD

TT. 11« 12+ 13

INDICE DE SIMILITUD FUEMTES DE INTERMET  PUBLICACIOMNES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUEMTES PRIMARIAS

repositorio.unasam.edu.pe 3
Fuente de Internet %

H

hdl.handle.net 2%

Fuente de Internet

5]

Submitted to Universidad Catolica de Trujillo 4
Trabajo del estudiante

]

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 1
Trabajo del estudiante

]

Submitted to Ministerio de Educacion de Peru 4
- COAR

Trabajo del estudiante

[

www.ride.org.mx 1
Fuente de Internet %

94



Anexo 10: Reporte de escritura de inteligencia artificial

Diaz Quinones Milagros Lisbeth

CALIDAD DEL SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS
BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA SOCIAL VASO DE LECHE DE..

B MAESTRIA POSGRADO
& MAESTRIA POSGRADO
# POSGRADO

Detalles del documento

Identificador de la entrega

rrookd —1: 330867197 96 Plginas

Fecha de entrega 15777 Palabras

5 g 2025, 42 am. GMT-5
91,505 Caracternes

Fechs de descargs

5 age 2025, 10:35 .m. GMT-5

Hombire de srchivo

Deiaz_Chuilfeones_ Milegros Lisbeth_- TURNITIN_TALLER_HANS.docs

Tamialo de archive

1.eMBE

95



20 % detectado como IA Precaucidn: Su necesia revhbdn.

El porcentaje indica ka canthdad de texto callficado en ks enbrega quae Ex wwaraclal ioni It dw i1 e LA avriani e Lo dischl orec
probabiemente S genend wsando T aarca del lrabajo del dusiants. Ta denlamos 2 obbarer mis informaién sz de
Lini Funeioran: de dubeccidn de LA da Turnitin anbe 24 ke s heramiela

Awtan legal
Mumsira wva Lacikde de rseriturd con LS eld desfleds pard apodar d lon acedirmic m @ denifizar o gua podeian habese preparsso rr-r.l-r!.ll.r\.lhlrrurrll'rl..l di L& gararathva B poshie
LA oA ra vt e Se enerurd on LA re sempes s p et (ansle W posislised Se gue el i gue e meele e e i pat . [

nErdsa per L4, ¢ redaocdores preb s par LA coemes . pu-runurm].pal::umdmwmmlrb:hrdmbpuudpl:ulur:l:uldunrlil.lilirl.l.

Pard daler minar o o Un cawe Se das et o ‘-I'H'rrlu, iu recisila Se un ik mayer § el julde bumans, jusls com b aplicaciin Se las pollicas acassbmicn sipediicn Sa la
erganiaién,

Preguntas frecuentes

FCtimo deberls Intenpreter los falses positives y el porcentaje de escritura con LA de Tumitng?
Bl porcentaje qua 5& MUesoma en o reporte de escritura con [A @5 la cantidad del texno call Acaco en la enmegs gue el modelo de
detnecin e escritura con A de TumnItn datsnming s genard probabkments com L& desde un modso de lenguaje de gran tamahs. [

Los falsos posithves (que mancan incomectamente akirtas de teto scrito por humancs comae generade con 1) son una pos bilidad '
o los modeics de LA

Los purtajes di detecciin die 1A Inferiones al 20 %, Ui No SHNS0EN E NEHOMES LGS, THENEN UNE Mayor probabilcsd o ser

faisos posithes. Para redudr la probabilicad de malinterpretaciin, no se aribuye ningln puntaje o resaltaso y se Indican con un
asterison en o repone (45,

H porcentaje de escritura con TA no debe ser @ dnico fundamento pars determinar 5| ha coumico wna mala conducta. B
revisorinsiructor deberls vsar & porosntape como un mad o para Inkdar una comersaddn formative con s estudlanies o usaro
para enaminar o epncco eniregaco seqln L polltcas de |a escuela,

FOué significs tewts calficado?

Mugstro modelo sido process teto calficado en La forma de esortbura de formaio largo. La escritura de formats largo se reflere a los enuncdados indviduales en
pimatos gue CONSECUYEN LN parte Mdés grande del Tahajo esoito, COMo UN sy, una disertaddn, un articuo, et El temo callflcado gue se ha determinado qus
S genand probabl o con LA S resaitand en color clan en la entrega.

Hl tawtc ne calficada, come ifetas, bikdlograflas comentadas, $1r., no se o i y pusde crear disparidad entre los punins destacados de L enrega'y ol
parcentaje mostradc.

96



