UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

FACULTAD DE CIENCIAS AGROPECUARIAS

ESCUELA PROFESIONAL DE AGRONOMIA

CALIDAD DE SERVICIO DE INCUBACION Y LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES DE POLLITOS DE CHACRA EN
AGROPECUARIA EL PARAISO AGUAYTIA 2026

Tesis para optar el titulo profesional de

INGENIERO AGRONOMO

LIZ DAYLA, AROSTEGUI LEON

Pucallpa, Peru

2026



e, UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

iik&r“ FACULTAD DE CIENCIAS AGROPECUARIAS

i 'g' ESCUELA PROFESIONAL DE AGRONOMIA

""u.m :4" CARRERA PROFESIONAL DE AGRONOMIA
ANEXO 4

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Los Miembros del Jurado que suscriben, reunidos para estudiar y escuchar la sustentacién de
tesis, presentado por LIZ DAYLA AROSTEGUI LEON, denominado “CALIDAD DE
SERVICIO DE INCUBACION Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE POLLITOS DE CHACRA EN
AGROPECUARIA EL PARAISO AGUAYTIA 2026", para cumplir con el requisito académico o Titulo
Profesional de INGENIERO AGRONOMO.

Teniendo en consideracién los méritos del referido trabajo, asi como los conocimientos

demostric)ios por la, | systentante lo declaramos;
AP\'QEAQ ....... POCU!’\EY\\M\A33 ey con el calificativo (*) .. AR....

En consecuencia, queda en condicion de ser considerado Apto por el Consejo Universitario y
recibir el titulo de INGENIERO AGRONOMO, de conformidad con lo estipulado en los Art. 3 y
6 del reglamento para el otorgamiento de grado académico de bachiller y titulo profesional de
la Universidad Nacional de Ucayali.

Ing. Carlos Alberto R z Chumbe Dr. Ing. Roger Vasquez Gémez M.Sc.
Preside Primer Miembro
Mg. Goldis/Hbfry Bavila Ing. Hégtor-Arbitdo-Paredes Dr.
Segundg/fMiembro Asesor

(*) De acuerdo con el Art. 21 del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de Ucayali,

estas deberdn ser calificadas con términos de Sobresaliente, Aprobado por Unanimidad, Aprobado por
Mayoria y Desaprobado.




#se%  UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

f' APREN %) FACULTAD DE CIENCIAS AGROPECUARIAS
i ﬁg 3 ESCUELA PROFESIONAL DE AGRONOMIA
’wt:"'f " CARRERA PROFESIONAL DE AGRONOMIA

ACTA DE APROBACION DE TESIS

Esta tesis fue sometida a consideracién para su aprobacién por el Jurado Evaluador de la Facultad de

Ciencias Agropecuarias de la Universidad Nacional de Ucayali, integrado por los siguientes docentes:

Ing. Carlos Alberto Ramirez Chumbe Dr.

Ing. Roger Vasquez Gémez M.Sc.

Meg. Goldis Perry Davila

Ing. Héctor Arbildo Paredes Dr.

Bach. Liz Dayla Arostegui Ledn
Tesista



ﬂ}\%& UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
£

'%:'*-‘“Fil@" DIRECCION DE PRODUCCION INTELECTUAL
Lipn

CONSTANCIA

ORIGINALIDAD DE TESIS

N°® VI451-2026.

La Direccion de Produccion Intelectual de la Universidad Macional de Ucayali, hace constar por la presente, gue
la Tesis titulada:

“CALIDAD DE SERVICIO DE INCUBACION Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE POLLITOS DE
CHACRA EN AGROPECUARIA EL PARAISO AGUAYTIA 2026."

Autor(es) : AROSTEGUI LEON, LIZ DAYLA
Facultad : CIENCIAS AGROPECUARIAS
Escuela : AGRONOMIA

Asesor(a) : Dr. ARBILDO PAREDES, HECTOR

Presenta un porcentaje de similitud de 7%, verificado en el Sistema Antiplagio COMPILATIO,

De acuerdo a los criterios de porocentaje establecidos en el articulo 9 de |a DIRECTIVA DE US0 DEL SISTEMA
ANTIPLAGIO, el cual indica: "todo trabajo de investigacion no debe superar el 10%". En tal sentido, se declara,
que la TESIS presenta un porcentaje aceptable de similitud, procediéndose a emifir la presente Constancia
a solicitud del asesor.

En sefal de conformidad se firma y sella el presente documento.

Fecha: 11/08/2026

TR

Dr. JOSE MANUEL CARDENAS BERNAOLA

Director de Produccidn Intelectual




&
{ 1\% UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

\‘1 - -
@ 9 DIRECCION DE PRODUCCION INTELECTUAL

!l‘

AUTORIZACION DE PUBLICACION

Repositorio de la Universidad Nacional de Ucayali

.............................................................................................
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
..................................................................................................................................

..................................................................................................................................

Sustentada el ano2026 ....................... A O S R
Asesor(a); tDT/‘\f \Q‘ \do 4 Pafe‘:\es \’\EC.TO( .................................
Facutad: ... CIENORS. A AMRECURTIRD
Escuela Profesional: AeA%WnQ‘m\/a ........................................................
Autorizo la publicacion:

PARCIAL TOTAL ad

De mi trabajo de investigacion en el Repositorio Institucional de la Universidad Nacional de
Ucayali (www.repositorio.unu.edu.pe), bajo los siguientes términos:

Primero: Otorgo a la Universidad Nacional de Ucayali licencia no exclusiva para reproducir,
distribuir, comunicar, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y poner
a disposicion del publico en general mi tesis (incluido el resumen) a través del Repositorio
Institucional de la UNU, en formato digital sin modificar su contenido, en el Perd y en el
extranjero; por el tiempo y las veces que considere necesario y libre de remuneraciones.

Segundo: Declaro que la tesis es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad, por tanto
me encuentro facultado a conceder la presente autorizacion, garantizando que la tesis no
infringe derechos de autor de terceras personas, caso contrario, me hago unico(a)
responsable de investigaciones y observaciones futuras, de acuerdo a lo establecido en el
estatuto de la Universidad Nacional de Ucayali, la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria y el Ministerio de Educacion.

En sefial de conformidad firmo la presente autorizacion,

Fecha: O\ /A0y 2026

Email: Y\;;&&Q}j\a'a‘ﬁg\eg\ﬁ\eﬂ@j Firma: ﬁu@

Teléfono: 410 RSY 291 DNI: 3{\%05*2&




DEDICATORIA

A Dios, nuestro creador, por llenarme de bendiciones, por su infinita bondad y
amor, por guiar cada uno de mis pasos y darme la fortaleza necesaria para alcanzar

mis metas.
A mis hermanas Estefani y Gabriela, por ser mi soporte incondicional.

A miabuela Jacoba, por estar conmigo en todo momento y por ser presencia tan

importante en mi vida

A mi misma, por no rendirme a pesar de las dificultades por cada esfuerzo, cada

sacrificio y cada momento en el que tuve que encontrar fuerzas para continuar.

Vi



AGRADECIMIENTO

A la Universidad Nacional de Ucayali, Facultad de Ciencias Agropecuarias, por
la formacion profesional brindada a través de sus docentes, que me ha permitido

desarrollarme profesionalmente, mi eterna gratitud y agradecimiento.

Al Dr. Arbildo Paredes Hector, asesor de la tesis, por su apoyo constante en la
ejecucion de la presente investigacion y revision desde el inicio hasta el final del

trabajo.

A la empresa AGROPECUARIA EL PARAISO, por ser fruto de mi esfuerzo y
dedicacion, y por brindarme la oportunidad de crecer, aprender y poner en practica

mis conocimientos.

A mis comparferos de aula, por acompafarme en esta aventura durante mis
afios de estudios universitarios, compartiendo momentos y recuerdos que seran

inolvidables.

Vii



INDICE GENERAL

DEDICATORIA ..ottt s s n e s n e e vi
AGRADECIMIENTO ..ottt nssssssss s nssssss s ssssssss s s s Vii
INDICE GENERAL...........cucoeeerueueceereraeesceesasseseseessasseesesssassssssssssssssnsssssssssnssssssasaeas viii
RESUMEN ...t aas s e ix
ABSTRACT ...t X
INDICE DE TABLAS. ...ttt nss e s ss s e sass s s s ann s s nns Xi
INDICE DE FIGURAS .......cooiitrr it ss e s aas s s s ans e s snnns Xii
INDICE DE ANEXOS .......ooiiiiiirriissnr s s nsss s s sss s s sssss s s s sssss s s nnsnns Xiii
13V 207 1 U o o= [ 1 [ 1
LY 1 1 X0 2
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. ... et 2
Lo\ 1 110 | 5
MARCO TEORICO ..ottt en et en e sesen s, 5
Lo\ 1 L1 0 | | 15
METODOLOGIA ..ottt n e, 15
Lo Y 1 1 0 2 19
RESULTADOS ...ttt e e e e e e e e e e e aens 19
103 I 0 26
CONCLUSIONES ...t e e 26
103 I 0 LV 27
RECOMENDACIONES...........ooiiicinetrrr s nssss s ssss s s s 27
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........ccoeecertrereecessseseessssssesesssssasssssssssssssssaens 28
ANEXOS ...ttt e 31

viii



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizd en el establecimiento
Agropecuaria "El Paraiso", ubicada en el distrito de Padre Abad, provincia de Padre
Abad, departamento de Ucayali, Peru. El estudio se focalizo en las instalaciones de la
planta incubadora y en el area de influencia comercial de la empresa, que abarca
principalmente el ambito local y distrital de Aguaytia, involucrando a 63 clientes. El
objetivo de la investigacion consistio en Determinar la calidad del servicio de
incubacion ofrecido por la Agropecuaria "El Paraiso" de Aguaytia se relaciona con el
nivel de satisfaccion de sus clientes criadores de pollos de chacra en el afio 2026.
Evaluar la relaciéon entre la calidad técnica del servicio de incubacion ofrecido por la
Agropecuaria "El Paraiso" de Aguaytia y la satisfaccion de sus clientes criadores de
pollos de chacra en el afio 2026. Analizar la relacion entre la fiabilidad en el servicio y
los elementos tangibles de la incubacion ofrecido por la Agropecuaria "El Paraiso" de
Aguaytia y la satisfaccion de sus clientes criadores de pollos de chacra en el afio 2026.
Identificar la relacion entre la calidad de la informacion proporcionada y la empatia en
el trato de incubacion ofrecido por la Agropecuaria "El Paraiso" de Aguaytia y la
satisfaccion de sus clientes criadores de pollos de chacra en el afio 2026. Se llevé a
cabo una investigacién descriptiva correlacional y, al analizar los datos de la variable
Calidad de Servicio, se obtuvo un valor del Alfa de Cronbach de 0.971, lo que indica
una buena confiabilidad del instrumento. En cuanto a la segunda variable, Satisfaccién
del cliente, se encontr6 un Alfa de Cronbach de 0.996, evidenciando una buena
consistencia interna. Ademas, al realizar la correlacion de Pearson, se hallé un valor
de 0.814 entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente, lo que demuestra una
relacién del 99% entre ambas variables. Se observé que los indicadores que mas
impactaron positivamente incluyen la empresa entrega siempre la cantidad exacta de
pollitos que he solicitado. El sexado de los pollitos (cuando lo solicito) coincide con lo
pedido. La informacién sobre la estirpe, vacunaciones y manejo inicial de los pollitos es
clara y completa. Es muy probable que siga comprando pollitos en la Agropecuaria "El
Paraiso" en el futuro. Recomendaria los servicios de esta empresa a otros criadores de
pollos de chacra. Empresa. Asimismo, la empresa se muestra siempre dispuesta a

brindar apoyo y seguimiento a los servicios ofrecidos.

Palabras clave: Paraiso, Calidad de Servicio, Satisfaccidon de los clientes



ABSTRACT

This research was conducted at the "El Paraiso" Agricultural Establishment,
located in the district of Padre Abad, province of Padre Abad, department of Ucayali,
Peru. The study focused on the facilities of the hatchery and the company's commercial
area of influence, which mainly encompasses the local and district area of Aguaytia,
involving 63 clients. The objective of this research was to determine how the quality of
the incubation service offered by Agropecuaria "El Paraiso" in Aguaytia relates to the
level of satisfaction of its clients, who are small-scale chicken farmers, in 2026. The
research also aimed to evaluate the relationship between the technical quality of the
incubation service offered by Agropecuaria "El Paraiso" in Aguaytia and the satisfaction
of its clients, who are small-scale chicken farmers, in 2026. Furthermore, it sought to
analyze the relationship between the reliability of the service and the tangible elements
of the incubation offered by Agropecuaria "El Paraiso" in Aguaytia and the satisfaction
of its clients, who are small-scale chicken farmers, in 2026. Finally, the research
identified the relationship between the quality of the information provided and the
empathy shown in the incubation service offered by Agropecuaria "El Paraiso" in
Aguaytia and the satisfaction of its clients, who are small-scale chicken farmers, in
2026. A descriptive correlational study was conducted, and when analyzing the data
for the Service Quality variable, a Cronbach's Alpha value of 0.971 was obtained,
indicating good reliability of the instrument. Regarding the second variable, Customer
Satisfaction, a Cronbach's Alpha of 0.996 was found, demonstrating good internal
consistency. Furthermore, when performing the Pearson correlation, a value of 0.814
was found between Service Quality and Customer Satisfaction, demonstrating a
99% relationship between the two variables. It was observed that the indicators that
had the most positive impact included: the company always delivers the exact number
of chicks | requested; the sexing of the chicks (when requested) matches the order;
and the information on breed, vaccinations, and initial handling of the chicks is clear
and complete. It is very likely that | will continue buying chicks from Agropecuaria "El
Paraiso" in the future. | would recommend this company's services to other small-scale
chicken farmers. Furthermore, the company is always willing to provide support and

follow-up to the services offered.

Keywords: Paradise, Service Quality, Customer Satisfaction
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INTRODUCCION

La investigacion se realizd en el establecimiento Agropecuario “El Paraiso”,
ubicada en el distrito de Padre Abad, provincia de Padre Abad, departamento de
Ucayali, Peru. El estudio se focalizo en las instalaciones de la planta incubadora y en
el area de influencia comercial de la empresa, que abarca principalmente el ambito
local y distrital de Aguaytia. Involucrando a 63 clientes. La investigacion trata de
identificar la relacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
Agropecuaria "El Paraiso" opera en la cuenca del rio Aguaytia, una zona caracterizada
por su vocacion agropecuaria y forestal. El distrito de Padre Abad es el centro
economico de la provincia, donde la avicultura de traspatio constituye una actividad
econdmica complementaria de gran importancia para la seguridad alimentaria y la
generacion de ingresos de las familias rurales y periurbanas. La empresa se posiciona
como un proveedor clave de pollitos BB de estirpes rusticas ("chacra"). La Calidad del
Servicio, los conocimientos para el manejo del proceso productivo, ademas la
infraestructura va en crecimiento positivo, los recursos requeridos accesibles permiten
el funcionamiento de dicha actividad econdmica, dando toda esta factibilidad al
proyecto. Actualmente la zona de influencia del proyecto cuenta con 63 clientes

potenciales, siendo Aguaytia nuestra zona proveedora de materia prima.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1. Descripcion y fundamentacion del problema.

La industria avicola mundial es un sector crucial para la seguridad alimentaria,
con una produccion que supera los 100 mil millones de pollos anualmente (FAO,
2023); en este contexto, la avicultura de traspatio o "chacra" representa un segmento
vital para la economia familiar y la subsistencia en paises en desarrollo, especialmente
en zonas rurales y periurbanas. A nivel global, existe una creciente demanda de
pollitos de calidad para este segmento, pero la baja tasa de incubacion y la alta
mortalidad inicial siguen siendo problemas persistentes, con un promedio del 15-25%
de pérdidas en las primeras semanas (Wong et al., 2022), y la calidad del servicio de
incubacion se ha identificado como un factor determinante para el éxito de la cadena
de valor avicola a pequefa escala, influyendo directamente en la salud, viabilidad y
rendimiento futuro de las aves (Méndez & Ruiz, 2021). En Peru, la avicultura es el
sector ganadero mas dinamico, sin embargo, la produccién se concentra en grandes
empresas integradas (MINAGRI, 2024); la avicultura de traspatio, aunque de menor
escala, es fundamental en la selva y sierra del pais, contribuyendo a la economia
familiar y a la diversificacion productiva, pero en la region Ucayali y especificamente
en la provincia de Padre Abad (Aguaytia), se observa una desarticulacion entre los
proveedores de pollitos (incubadoras) y los criadores de pollos de chacra, y estudios
regionales indican que el 40% de los avicultores de traspatio reportan insatisfaccion
con los pollitos adquiridos, citando problemas como debilidad, enfermedades
congénitas y bajo peso al primer dia, atribuibles a deficiencias en el proceso de
incubacion (GOREU, 2023), lo que limita el potencial productivo y la rentabilidad de una
actividad econdmica clave para cientos de familias. La Agropecuaria "El Paraiso" es
una de las principales proveedoras de pollitos BB de la linea "chacra" en Aguaytia,
Ucayali, y a pesar de su posicion en el mercado, en los ultimos dos afos ha enfrentado
un incremento del 20% en las reclamaciones y devoluciones por parte de sus clientes
(datos internos, 2025), quienes reportan de manera recurrente alta mortalidad en la
primera semana (superior al 30%), pollitos deshidratados o débiles, lotes con tamafos
heterogéneos y, en algunos casos, problemas sanitarios como onfalitis, lo que sugiere
fallas criticas en el servicio de incubacion, el cual comprende no solo la venta del pollito,

sino todo el proceso previo (seleccion de huevo fértil, manejo de incubadoras,



nacimiento, vacunacion, sexado) y posterior (transporte, asesoria técnica). Las causas
del problema radican en deficiencias técnicas (manejo inadecuado de incubacion y
huevos fértiles, uso de reproductores de baja calidad y procedimientos erréneos), de
gestion (falta de protocolos, transporte inadecuado, comunicacion y capacitacion
deficiente) y factores externos como tecnologia costosa e insumos variables, lo que
genera para el cliente pérdidas econdmicas, mayores costos, bajo rendimiento de las
aves y desmotivacion, mientras que para la empresa conlleva pérdida de fidelidad,
dafio reputacional, pérdidas financieras, dificultad de expansion y posibles conflictos, y
a nivel local limita el desarrollo de la avicultura familiar y el aprovechamiento de un
mercado con alta demanda potencial. La variable independiente es la Calidad del
Servicio de Incubacion, medida en sus dimensiones de Calidad Técnica, Informacion,
Fiabilidad, Empatia y Elementos Tangibles, mientras que la variable dependiente es
la Satisfaccion del Cliente, evaluada a través de la satisfaccion general con el producto
y el servicio, la intencion de recompra y la disposicion a recomendar la empresa, y la

investigacion busca determinar la relacidén entre estas dos variables centrales.
1.2. Formulacién del problema general y especificos.
1.2.1. Problema general

e ;De qué manera la calidad del servicio de incubacién ofrecido por la
Agropecuaria "El Paraiso" de Aguaytia se relaciona con el nivel de
satisfaccion de sus clientes criadores de pollos de chacra en el afo
20267

1.2.2. Problemas especificos

e ,Cual es la relacién entre la fiabilidad en el servicio y los elementos
tangibles de la incubacion ofrecido por la Agropecuaria "El Paraiso" de
Aguaytia y la satisfaccion de sus clientes criadores de pollos de chacra en
el ano 20267

e ;Cual es la relacion entre la calidad de la informacion proporcionada y la
empatia en el trato de incubacion ofrecido por la Agropecuaria "El Paraiso"
de Aguaytia y la satisfaccidén de sus clientes criadores de pollos de chacra

en el ano 20267

1.3. Objetivos



1.3.1. Objetivo general

e Determinar la calidad del servicio de incubacion ofrecido por
la Agropecuaria "El Paraiso" de Aguaytia se relaciona con el nivel de

satisfaccion de sus clientes criadores de pollos de chacra en el afio 2026..
1.3.2. Objetivos especificos.

e Analizar la relacion entre la fiabilidad en el servicio y los elementos
tangibles de la incubacion ofrecido por la Agropecuaria "El Paraiso" de
Aguaytia y la satisfaccién de sus clientes criadores de pollos de chacra

en el ano 2026.

e |dentificar la relacion entre la calidad de la informacion proporcionada y
la empatia en el trato de incubacion ofrecido por la Agropecuaria "El
Paraiso" de Aguaytia y la satisfaccion de sus clientes criadores de pollos

de chacra en el afio 2026.
1.4. Intencidn de la investigacion

Esta investigacion tiene como intencidn analizar y determinar la relacion entre
la Calidad del Servicio de Incubacion y el nivel de Satisfaccion de los Clientes criadores
de pollos de chacra de la Agropecuaria "El Paraiso" en Aguaytia durante el 2026. Se
pretende diagnosticar el estado actual de ambas variables, identificar las dimensiones
del servicio que tienen mayor impacto en la satisfaccion del cliente y cuantificar la
fuerza de la asociacion entre ellas. Los hallazgos buscan proporcionar evidencia
empirica y conclusiones especificas que sirvan como base para la formulacién de un
plan de mejora continua. El objetivo final es generar recomendaciones practicas y
estratégicas que permitan a la empresa optimizar sus procesos, elevar la satisfaccion

de su mercado objetivo y fortalecer su posicion competitiva en el sector avicola local



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion.
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Smith Singh & Sharma (2022), en su estudio "Service Quality Dimensions in
Poultry Hatcheries: Impact on Farmer Loyalty" en India, aplicé el modelo
SERVQUAL y encontré que la fiabilidad y la calidad técnica (viabilidad del pollito) eran
los predictores mas fuertes de satisfaccion y lealtad en pequefos avicultores. Su
metodologia cuantitativa con regresion lineal es un referente para este estudio. Garcia
& Fernandez (2021) investigaron en Colombia la "Relacion entre el manejo de
incubacion y la mortalidad neonatal en aves de traspatio”. Concluyeron que un control
riguroso de la temperatura y humedad reduce la mortalidad en la primera semana en

un 40%, impactando directamente la percepcion de calidad del productor.

Chen et al. (2020), en "Logistics and Perceived Value in Agricultural Inputs
Supply", analizaron en Vietnam como la puntualidad en la entrega y las condiciones
del transporte (elementos tangibles) son dimensiones criticas de la calidad del

servicio, incluso por encima del precio, para agricultores a pequefia escala.

Méndez & Ruiz (2021), en su libro "Avicultura Familiar: Tecnologia y Manejo",
proveen un marco técnico integral. Aunque son editores, la obra compila evidencia
clave: establecen que la asesoria post-venta (dimension de empatia/informacion) es
el factor que mayor brecha presenta entre expectativa y percepcion en servicios

avicolas.

Wong et al. (2022) realizaron una revision sistematica en "Journal of Small-scale
Poultry Research" identificando que la comunicacion clara sobre el origen vy
vacunacion del pollito (calidad de la informacion) reduce los conflictos y aumenta la
confianza, siendo un antecedente tedrico fundamental para la dimensién de

informacion.
2.1.2. Antecedentes Nacionales.

Pérez Sanchez (2020), en su tesis "Calidad de pollitos BB y su relacion con la
rentabilidad en granjas de la selva central", realizada en la UNAS, demostré una

correlacion positiva fuerte (r=0.78) entre el peso inicial y la uniformidad del pollito



(indicadores técnicos) y la satisfaccion del criador. Su trabajo es un antecedente
metodoldgico directo para medir la dimensién técnica. GOREU (2023), en el "Plan de
Desarrollo Ganadero Regional de Ucayali", incluyé un diagndstico que identificd
como principal problema la falta de estandarizacion en los procesos de
incubacion locales y la desconfianza resultante de los criadores. Este documento

oficial contextualiza el problema a nivel regional.

Torres & Quispe (2019), en la investigacion "Factores de la calidad de servicio
que influyen en la satisfaccion del cliente de incubadoras en La Libertad", aplicaron un
modelo de regresion y encontraron que la empatia (atencion personalizada) fue la

dimension con mayor impacto en la satisfaccion global en ese contexto nortefio.

MINAGRI (2024), a través de la Direccion de Ganaderia, publicé el "Protocolo
de Buenas Practicas en Incubacion Artesanal”, que sirve como antecedente normativo
y técnico para definir los parametros optimos de la "calidad técnica" evaluada en este

estudio.

Rojas (2021), en su estudio de caso "Gestibn comercial de una planta
incubadora en Satipo", publicado por la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, analizé como la implementacion de un sistema de entrega a tiempo (fiabilidad)
redujo las quejas en un 35% en un afio. Proporciona un antecedente de aplicacién

practica de una de las dimensiones clave.
2.2. Bases teodricas
2.2.1. Calidad de servicio

Modelo tedrico fundamental propuesto por Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1988). Postula que la calidad se mide por la brecha entre las expectativas y las
percepciones del cliente en cinco dimensiones: Elementos Tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad (Competencia) y Empatia. Este estudio adapta

estas dimensiones al contexto de una incubadora avicola.
2.2.2. Satisfaccion del cliente

Define la satisfaccion como el juicio del cliente resultante de la comparacion
entre las expectativas previas y el desemperio percibido del producto o servicio. Una
satisfaccion elevada conduce a la lealtad, medida a través de la intencién de recompra

y la disposicion a recomendar (indicadores de este estudio)



2.2.3. Cadena de valor

En su aplicacion agroindustrial, permite desagregar las actividades de la
incubacion (seleccion de huevo, incubacién, nacimiento, posnacimiento, logistica)
para identificar en cuales se generan o destruyen valor para el cliente final (el

criador de chacra).
2.2.4. Teoria de la Calidad del Servicio (Modelo SERVQUAL)

Esta teoria postula que la calidad de servicio es una evaluacion global por parte
del cliente sobre la excelencia o superioridad del servicio, determinada por la brecha
entre sus expectativas previas y su percepcion del desempefio real del proveedor,
identificando cinco dimensiones criticas que, aplicadas al contexto de incubacion
avicola, se traducen en elementos tangibles como la bioseguridad de la planta, el
estado de las incubadoras, la limpieza de las canastillas de transporte y la
apariencia fisica del pollito de chacra al momento de la entrega; fiabilidad entendida
como la capacidad de la incubadora para entregar el numero exacto de pollitos
solicitados con la edad programada y el esquema de vacunacién prometido; capacidad

de respuesta referida a la agilidad para atender reclamos.
2.2.5. Teoria del Valor Percibido

Esta teoria define el valor percibido como la evaluacion global por parte del
cliente de la utilidad de un servicio basada en sus percepciones de lo que recibe y lo
que entrega a cambio, y en el contexto de los clientes de pollitos de chacra, el valor
no se limita al precio de compra del pollito, sino que abarca beneficios como la
genética de la linea materna o paterna, el peso uniforme al nacimiento, la vitalidad del
lote, la asesoria técnica para el manejo de las primeras semanas de vida y la garantia
de sanidad, mientras que los sacrificios incluyen el costo monetario por pollito, el

tiempo de espera para la entrega.

2.2.6. Teoria de la Satisfaccion del Cliente (Modelo de Confirmaciéon de

Expectativas)

Esta teoria sostiene que la satisfaccion del cliente es el resultado de la
comparacién entre el desempefo percibido del producto o servicio y las expectativas
que el cliente tenia previamente, generandose confirmacién positiva cuando el
desempeno iguala o supera las expectativas, lo que conduce a la satisfaccion, o

confirmacion negativa cuando el desempefio es inferior, derivando en insatisfaccion;
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aplicada a los clientes de pollitos de chacra de Agropecuaria El Paraiso.
2.2.7. Teoria de la Confianza en las Relaciones Comerciales

Esta teoria define la confianza como la creencia de que una parte sera
confiable, cumplira sus promesas y actuara con integridad, y en el contexto de la
relacion entre Agropecuaria El Paraiso y sus clientes ganaderos del caserio Pauijil o
zonas aledanas, la confianza se convierte en un pilar fundamental porque el productor
entrega su dinero anticipadamente o se compromete a pagar por un producto biolégico
(pollitos vivos) que implica riesgos inherentes de mortalidad y enfermedad, por lo que
confiar en la incubadora significa creer que esta cumplira con la calidad genética

prometida, que aplicara correctamente las vacunas.
2.2.8. Teoria de la Justicia Organizacional

Esta teoria propone que los individuos evaluan sus interacciones con una
organizacion basandose en tres dimensiones de justicia, y en el caso de los clientes
de pollitos de chacra, la justicia distributiva se refiere a la equidad en los resultados
obtenidos, es decir, que el precio pagado por cada pollito sea justo en relacion con la
calidad genética, el peso, la sanidad y la tasa de conversion alimenticia esperada, y
que ante problemas como mortalidad superior a lo normal existan politicas claras de
reposicion o descuento; la justicia procedural se refiere a la equidad en los procesos de
acopio y entrega, como la transparencia en el pesaje de los pollitos, el cumplimiento

estricto de las fechas y horas de entrega.
2.2.9. Teoria del Comportamiento del Consumidor en el Contexto B2B

Esta teoria, aunque tradicionalmente aplicada a consumidores finales, se
adapta al contexto B2B (Business-to-Business) para entender que los clientes de
Agropecuaria El Paraiso, siendo principalmente pequeios y medianos productores
avicolas, no actuan como consumidores emocionales sino como compradores
racionales que evaluan el servicio de incubacion bajo criterios técnicos y econémicos,
donde su proceso de decision esta influenciado por factores econdmicos como el
precio por pollito, los costos de transporte y la rentabilidad esperada del lote; factores
relacionales como el historial de compras anteriores, el trato recibido y la cercania

geografica de la incubadora; factores de confianza que incluyen la credibilidad.

2.2.10. Teoria de la Lealtad del Cliente
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Esta teoria conceptualiza la lealtad del cliente como un compromiso profundo
de volver a comprar o preferir un producto o servicio en el futuro, a pesar de las
influencias situacionales y los esfuerzos de marketing de la competencia, y en el
contexto de los clientes de pollitos de chacra, la lealtad se manifiesta cuando el
productor, después de haber experimentado satisfaccion con los lotes recibidos,
decide repetir la compra en la siguiente campafna de engorde, sin considerar
seriamente otras incubadoras de la zona; esta lealtad tiene dos componentes
fundamentales: la lealtad actitudinal, que es la predisposicion positiva y la

intencién de seguir comprando basada en la confianza y el valor percibido.

2211. Teoria de la Cadena de Suministro Avicola (Supply Chain

Management)

Esta teoria describe la gestion integral y coordinada de todas las actividades
involucradas en el flujo de productos, informacion y finanzas, desde el proveedor inicial
hasta el consumidor final, y en el rubro de incubacién de pollitos de chacra, la cadena
de suministro incluye desde los proveedores de huevos fértiles (granjas de
reproductoras pesadas), pasando por el proceso de incubacién propiamente dicho
(seleccion, desinfeccion, incubacion, nacimiento, vacunacién y sexaje), hasta la
logistica de distribucion de los pollitos hacia los clientes, considerando que los pollitos
son productos vivos y perecederos que requieren condiciones controladas de
temperatura, ventilacion y tiempo de transito para minimizar el estrés y la mortalidad;

una gestion eficiente de esta cadena es crucial para optimizar costos operativos.

2.212. Teoria del Capital Social y Redes de Confianza en Comunidades

Rurales

Esta teoria se refiere a las redes, normas y confianza que facilitan la
coordinacion y cooperaciéon para el beneficio mutuo dentro de una comunidad, y en el
contexto del Caserio Pauijil y zonas rurales donde operan los clientes de Agropecuaria
El Paraiso, el capital social existente entre los criadores de pollos de engorde se
manifiesta en lazos de vecindad, relaciones de parentesco o compadrazgo, y
reuniones informales donde comparten experiencias sobre proveedores de insumos,
incluyendo incubadoras; este capital social es un recurso clave porque las decisiones
de compra de los productores no son estrictamente individuales sino que estan
fuertemente influenciadas por la opinidon y recomendacion de otros criadores de la

comunidad,.



2.213. Teoria de los Costos de Cambio y Dependencia del Proveedor

Esta teoria postula que los clientes tienden a permanecer con un proveedor
actual cuando los costos econdmicos, psicologicos y logisticos de cambiar a otro
proveedor son elevados, y en el mercado de pollitos de chacra, estos costos de cambio
incluyen la incertidumbre sobre la calidad sanitaria y genética del nuevo proveedor, el
tiempo y esfuerzo invertidos en establecer una nueva relacién comercial, la posible
interrupcion en el suministro de pollitos si el nuevo proveedor tiene menores
capacidades de produccion, y la pérdida de beneficios relacionales como el crédito
personalizado o la asesoria técnica que Agropecuaria El Paraiso haya desarrollado
con el cliente; ademas, la dependencia del proveedor se incrementa cuando el cliente

tiene pocas alternativas viables en su zona geografica.

2.3. Definicion de términos basicos

> Calidad de Servicio de Incubacion

Evaluacion global que realiza el cliente ganadero sobre la excelencia del
servicio de incubacion, determinada por la brecha entre sus expectativas y la
percepcion del desempefio real de Agropecuaria El Paraiso, abarcando dimensiones
como la fiabilidad en el cumplimiento de entregas y vacunacion, la capacidad de
respuesta ante reclamos, la seguridad sanitaria de los pollitos, la empatia hacia el
productor y los elementos tangibles como el estado de los pollitos y las instalaciones

(Parasuraman, Zeithaml| & Berry, 1988).

> Satisfaccion del Cliente de Pollitos de Chacra

Estado emocional resultante de la comparacion entre el desempeiio percibido
del lote de pollitos recibido y las expectativas previas del productor, generandose
satisfaccion cuando atributos como baja mortalidad temprana, uniformidad del lote,
buena vitalidad y genética superior igualan o superan lo esperado, influyendo
directamente en la intencidén de recompra y recomendacion a otros criadores (Oliver,
1980).

» Valor Percibido del Servicio de Incubacién
Evaluacion subjetiva que realiza el productor sobre la utilidad del servicio,
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basada en el balance entre los beneficios recibidos (genética, sanidad, vitalidad,
asesoria técnica) y los sacrificios incurridos (costo monetario, tiempo de espera,
esfuerzo logistico), siendo este balance un antecedente critico de la satisfaccion y

lealtad hacia la incubadora (Zeithaml, 1988).

» Confianza en la Incubadora

Creencia del productor en la fiabilidad, integridad y cumplimiento de
compromisos por parte de Agropecuaria El Paraiso, manifestada en la seguridad de
recibir pollitos con la calidad genética y sanitaria prometida, y en la certeza de que la
empresa asumira su responsabilidad ante cualquier eventualidad, reduciendo costos

de transaccion y fomentando relaciones comerciales estables (Morgan & Hunt, 1994).

» Justicia Organizacional en el Servicio de Incubacién

Percepcion de equidad que tiene el cliente respecto al trato recibido, evaluada
en tres dimensiones: justicia distributiva (precio justo y politicas claras de reposicion
ante mortalidad), justicia procedural (transparencia en pesaje, fechas de entrega y
condiciones de garantia) y justicia interactiva (trato respetuoso, comunicacion clara y
atencion a inquietudes), impactando directamente en su satisfaccion y compromiso
(Greenberg, 1990).

> Lealtad del Cliente de Pollitos de Chacra

Compromiso del productor de volver a comprar en Agropecuaria El Paraiso en
futuras campafnas, manifestado en la repeticion de compra (lealtad conductual) y la
predisposicion positiva hacia la incubadora (lealtad actitudinal), reduciendo su
sensibilidad al precio y actuando como barrera frente a la competencia (Dick & Basu,
1994; Oliver, 1999).

»> Cliente de Pollitos de Chacra

Productor avicola, generalmente pequefio o mediano criador de la zona de
Aguaytia, que adquiere pollitos de un dia para engorde, caracterizado por tomar
decisiones de compra basadas en criterios racionales (genética, sanidad, precio) y
relacionales (confianza, trato, recomendaciones de su comunidad), integrando
aspectos econdémicos y sociales en su comportamiento de compra (Kotler & Keller,
2016).
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> Cadena de Suministro de Pollitos de Chacra

Conjunto coordinado de actividades que abarca desde la obtenciéon de huevos
fértiles y el proceso de incubacion (seleccion, incubacién, nacimiento, vacunacion)
hasta la distribucién de pollitos vivos hacia los clientes, requiriendo condiciones
controladas de temperatura y manejo para garantizar la calidad y minimizar la
mortalidad durante el transito (Chopra & Meindl, 2013).

» Capital Social en Comunidades Avicolas

Redes de relaciones, normas de reciprocidad y confianza existentes entre los
criadores de pollos del Caserio Pauijil y zonas aledafias, que influyen en las decisiones
de compra a través del boca a boca y las recomendaciones, pudiendo potenciar o

limitar la reputacion de Agropecuaria El Paraiso en el mercado local (Putnam, 2000).

> Pollito de Chacra

Pollito de un dia de nacido destinado a la produccién de carne en sistemas de
engorde tradicionales o semi-tecnificados, caracterizado por provenir de lineas
genéticas seleccionadas para alta conversion alimenticia, recibir un esquema basico
de vacunacion (Marek, Newcastle, Gumboro) y ser comercializado a pequefios y

medianos productores para su engorde durante aproximadamente 45 a 50 dias.

> Incubacion Avicola

Proceso tecnoldgico y bioldégico que mantiene huevos fértiles en condiciones
controladas de temperatura, humedad y ventilacion durante 21 dias para lograr el
desarrollo embrionario y nacimiento de pollitos, incluyendo etapas criticas como
seleccidon de huevos, volteo, embriodiagnostico y nacimiento, cuya precision

determina el porcentaje de nacimiento y la calidad del lote entregado.

» Mortalidad Temprana

Porcentaje de pollitos que mueren durante los primeros 7 dias posteriores a la
entrega al cliente, considerado un indicador critico de la calidad del servicio de
incubacion, donde valores bajos (inferior al 2-3%) reflejan buena sanidad, manejo y
vitalidad del lote, mientras que valores altos indican problemas en incubacion,

transporte o manejo inicial.
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> Trazabilidad en Incubacion

Sistema documental que permite rastrear el historial de cada lote de pollitos
desde el origen de los huevos fértiles hasta la entrega al cliente, registrando
condiciones de incubacién, fechas de nacimiento, vacunacion aplicada vy
condiciones de transporte, fundamental para garantizar transparencia y facilitar

acciones correctivas ante problemas de calidad (ISO, 2007).

> Genética Avicola

Rama de la zootecnia que determina caracteristicas productivas de las aves
como la conversion alimenticia, velocidad de crecimiento y resistencia a
enfermedades, siendo un atributo fundamental que el cliente valora porque influye
directamente en la rentabilidad de su ciclo de engorde al reducir costos de

alimentacion y tiempo de crianza.

» Esquema de Vacunacion

Conjunto de vacunas aplicadas al pollito de un dia en la incubadora
(generalmente Marek, Newcastle y Gumboro) para protegerlo durante las primeras
semanas de vida, constituyendo un indicador critico de la calidad del servicio, pues
pollitos bien vacunados presentan menor mortalidad y mejor desempefio productivo

en la granja del cliente.

> Conversion Alimenticia

Relacién entre los kilogramos de alimento consumido y el peso ganado por el
pollito, siendo un valor mas bajo indicativo de mayor eficiencia y rentabilidad; este
indicador esta influenciado por la genética, el manejo en incubacién y la sanidad del
pollito, por lo que es un atributo clave que el cliente evalua para determinar la calidad

del servicio recibido.

> Bioseguridad en Incubacion

Conjunto de medidas y procedimientos implementados en la planta de
incubacion para prevenir la introduccién y propagacion de patégenos, incluyendo

control de acceso, desinfeccién de instalaciones y monitoreo microbioldgico, siendo
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critico para garantizar que los pollitos lleguen libres de enfermedades como Salmonella

o Mycoplasma que afectarian su rendimiento.

» Cadena de Frio y Calor

Sistema logistico que garantiza el transporte de pollitos recién nacidos desde
la incubadora hasta el galpon del cliente manteniendo temperatura controlada (32-
35°C), ya que los pollitos son extremadamente sensibles a cambios térmicos; su
ruptura provoca estrés, mayor mortalidad y mala calidad del lote, por lo que su manejo

adecuado es un aspecto critico de la calidad del servicio.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1.Lugar de estudio

La investigacion se desarrollé en el establecimiento Agropecuaria "El Paraiso",
ubicada en el distrito de Padre Abad, provincia de Padre Abad, departamento de
Ucayali, Peru. El estudio se focalizé en las instalaciones de la planta incubadora y en
el area de influencia comercial de la empresa, que abarca principalmente el ambito

local y distrital de Aguaytia.

Agropecuaria "El Paraiso" opera en la cuenca del rio Aguaytia, una zona
caracterizada por su vocacion agropecuaria y forestal. El distrito de Padre Abad es el
centro econdmico de la provincia, donde la avicultura de traspatio constituye una
actividad economica complementaria de gran importancia para la seguridad
alimentaria y la generacion de ingresos de las familias rurales y periurbanas. La
empresa se posiciona como un proveedor clave de pollitos BB de estirpes rusticas

("chacra") para este segmento productivo.

3.2.Poblaciéon y tamano de muestra

3.2.1. Poblacion.

La poblacion objetivo fueron todos los clientes criadores de pollos de chacra de
la Agropecuaria "El Paraiso" de Aguaytia que hayan realizado al menos una compra
durante el primer semestre de 2026. Segun registros de la empresa, se estima una

poblacién finita de N = 75 clientes.
3.2.2. Muestra

La Para una poblacion de N =75, se trabajoé con una muestra de n = 63 clientes.
Esta decisién se fundamenta en: Férmula estadistica para poblaciones finitas:
Aplicando la formula con un nivel de confianza del 95% (Z=1.96), error maximo del 5%
(e=0.05) y varianza maxima (p=g=0.5), se obtiene un tamafo muestral ideal de 63.
Dada la accesibilidad y el tamafio poblacional, 60 encuestas validas constituyen una
muestra estadisticamente adecuada. Criterios de muestreo en poblaciones pequefias:
Para poblaciones menores a 100, se recomienda muestras entre el 70-80% del total
para asegurar representatividad (Hair et al., 2019). En este caso, 60 clientes

representan el 80% de la poblacion, porcentaje que garantiza una alta precision en las



estimaciones. Suficiencia para analisis estadisticos: Un tamafo de 60 es adecuado
para realizar analisis correlacionales y de fiabilidad, cumpliendo con los requisitos

minimos para pruebas paramétricas (Field, 2018).

Calculo de precisién: Con n=63 y N=75, el margen de error real se ajusta a
aproximadamente £5% con 95% de confianza, lo que supera los estandares de rigidez
para estudios de este tipo. Dado el tamafo poblacional manejable y la necesidad de
representatividad maxima, se empleara un muestreo por conveniencia con criterios de
inclusion estrictos, buscando encuestar a la mayor cantidad posible de la poblacion
accesible. Se complementara con muestreo por referidos (bola de nieve) controlado

para alcanzar la cuota de 60 clientes.
3.3.Descripcion detallada de los métodos, uso de materiales,

equipos o insumos.

3.3.1. Diseno de muestreo

La investigacion empled un enfoque cuantitativo al basarse en la medicion
numérica de variables para probar hipétesis mediante analisis estadisticos
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). El disefio corresponde a un estudio no
experimental, transversal, descriptivo-correlacional, ya que observara las variables en
su contexto natural en un momento especifico (2026) para describirlas y analizar sus

relaciones sin inferir causalidad (Kerlinger y Lee, 2002).
3.3.2. Descripcion detallada del uso de materiales, equipos,

insumos, entre otros.

A continuacion, todos los equipos e insumos utilizados:

Papel bond, impresiones, libreta de campo, lapiz, borrador, tajador, lapiceros,

movilidad local, pasajes, alimentos.

3.3.3. Descripcion de variables a ser analizados en el objetivo especifico
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Tabla 1. Variables vs. Objetivos especificos.

Objetivo especifico

O.E.1: Evaluar la relacion en la
calidad técnica del servicio de
incubacion y el nivel de
satisfaccion global con el
producto.

O.E. 2: Analizar la asociacion entre
la fiabilidad en el servicio y los
elementos tangibles con la
intencion de recompra de los
clientes.

O.E. 3: Identificar la influencia de la
calidad de la informacion
proporcionada y la empatia en el
trato en la disposicion a
recomendar la empresa.

Variable
Dimensién
VI: Calidad del servicio
Dimensioén: Calidad técnica

independiente (V1) /

V1: Calidad del servicio
Dimensiones: Fiabilidad y elementos
tangibles

VI: Calidad del Servicio -
Dimensiones: Calidad de |la
informacion y empatia

Indicadores de la VI

pollito

2. Tasa de supervivencia en

primera semana

3. Uniformidad del lote (tamafio y

peso)

Fiabilidad
1. Cumplimiento de ...
2. Precision en el sexado
3. Puntualidad

Elementos tangibles
4. Estado de instalaciones...
5. Presentacion
6. Condiciones...

Informacién
1. Claridad en especificaciones
2. Asesoria técnica
3. Documentacion clara

Empatia
4. Trato personalizado
5. Interés en el cliente
6. Gestion de reclamos

Salud y viabilidad inicial del

Variable Dependiente (VD)

VD: Satisfaccion del cliente
Indicador:  Satisfaccion con el
producto

VD: Satisfaccion cliente

Indicador: Intensién de recompra.

VD: Satisfaccion del cliente
Indicador: Disposicion a recomendar

items del cuestionario relacionados.

VI: Calidad Técnica
P1. Salud del pollito
P2. Tasa de mortalidad
P3: Uniformidad del lote

VD: Satisfaccion Productiva.

P16: Satisfaccion general con la
calidad del pollito

VI: Fiabilidad

P7: Cumplimiento cantidad

P8: Precision sexado

P9: Puntualidad

VI: Tangibles
P13: Instalaciones
P14: Presentacion
P15: Transporte

VD: Recompra

P18: Intension de seguir comprando.
VI: Informacion

P4: Claridad especificaciones

P5: Asesoria técnica

P6: Documentacioén

VI: Empatia

P10: Trato personalizado

P11: Interés en el cliente

P12: Gestion de reclamos

VD: Recomendacion
P19: Disposiciéon a recomendar la
empresa.
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3.3.4. Aplicacion de prueba estadistica.

Para el procesamiento y analisis de los datos se utilizo el software estadistico
SPSS version 28, aplicando un conjunto de técnicas tanto descriptivas como
inferenciales. En el ambito descriptivo, se calcularan frecuencias y porcentajes para
todas las variables de naturaleza categdrica, mientras que para las escalas tipo Likert
se obtendran medidas de tendencia central y dispersién, especificamente medias y
desviaciones estandar, lo que permitira caracterizar el perfil de respuestas de los
participantes. En cuanto a los analisis inferenciales, se iniciara con la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov para determinar la distribucién de los datos y, con
base en ese resultado, se elegira entre el coeficiente de correlacion de Pearson (si los
datos siguen una distribucién normal) o el de Spearman (si no se cumple el supuesto
de normalidad); asimismo, se realizara un analisis de fiabilidad mediante el Alfa de
Cronbach para cada una de las dimensiones de la variable independiente, con el fin
de verificar la consistencia interna del instrumento. Las correlaciones especificas se
plantean de acuerdo con los objetivos establecidos: para el objetivo especifico 1 se
correlacionara la dimensién Técnica con la satisfaccién con el producto; para el
objetivo especifico 2 se correlacionaran las dimensiones de Fiabilidad y Elementos
Tangibles con la intencibn de recompra; para el objetivo especifico 3 se
correlacionaran las dimensiones de Informacién y Empatia con la disposicion a
recomendar la empresa; y para el objetivo general se correlacionara el puntaje global
de la calidad del servicio de incubacion (variable independiente) con el puntaje global
de satisfaccion del cliente (variable dependiente). La interpretacion de los coeficientes
de correlacion se realizara considerando un nivel de significancia de p < 0.05 y, segun
los criterios de Cohen (1988), se clasificara la fuerza de la relacion como débil cuando
el valor absoluto de r se encuentre entre 0.10 y 0.29, moderada cuando esté entre 0.30
y 0.49, y fuerte cuando sea igual o superior a 0.50. Adicionalmente, se incorporaran
analisis complementarios como el coeficiente de determinacion (R?), que permitira
conocer el porcentaje de varianza explicada entre las variables en cada correlacion
significativa, y se efectuaran analisis por segmentos, comparando medias segun la
antigiedad como cliente o el volumen de compra, lo que enriquecera la interpretacion
de los resultados al identificar posibles diferencias en los patrones de satisfaccion

entre distintos grupos de avicultores.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

El presente trabajo de investigacion tiene los siguientes resultados
4.1. Alfade Cronbach de la Variable: Calidad de Servicio

de Incubacioén.

Tabla 2. Valor del Alfa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

971 9

Observando la Tabla 1, el Alfa de Cronbach indica un valor de 0.971,
es un coeficiente que nos esta midiendo la fiabilidad de las preguntas a un nivel
que se consideran buena, el cual coincide con Nel Quezada (2017), quien afirma

que valores de Alfa iguales o mayores a 0.9 se consideran buenas.

4.2 Alfade Cronbach dela Variable: Satisfaccion del cliente.

Tabla 3. Procesamiento de casos: Variables Dependiente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,996 5

Como podemos observar en la Tabla 2, el Alfa de Cronbach nos indica un valor
de 0.996, es un coeficiente que nos estad midiendo la fiabilidad de nuestras preguntas
a un nivel que se considera muy buena,coincide con Nel Quezada (2017) quien dice
que Valores de Alfa iguales o mayores a 0.9 se consideran buena. Resultado de la

correlacion de las dos variables



Tabla 4. Correlacion de Pearson de las dos Variables
Correlaciones

Calidad Satisfaccion
del del Cliente
Servicio
de
Incubacion
Calidad del Servicio Correlacion de 1 ,814
de Incubacién Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 63 63
Satisfacciondel Correlacion de 814 1
Cliente Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 63 63

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). En la Tabla numero 4,
se puede observar que el coeficiente de correlacion de Pearson es 0.814. Esta
correlacién es altamente significativa, lo que permite afirmar con un 99% de confianza
que la variable Calidad del Servicio de Incubacion tiene una influencia positiva sobre
la Satisfaccion del Cliente. Esto indica que una mejor calidad en el servicio de
incubacion contribuira a mejorar la Satisfaccién del Cliente lo que a su vez generara
condiciones mas favorables para el Desarrollo Econémico. Ademas, el valor de

significancia bilateral es 0.000, que esta por debajo del umbral de 0.001 requerido.
4.3 Variable: Calidad de Servicio de incubacion

Resultado de la tabla de frecuencia de la variable calidad de servicio

Tabla 5. Respuesta de los agricultores a la Variable Calidad de Servicio

Totalmente en desacuerdo 2
En Desacuerdo 3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9
De acuerdo 29
Totalmente de acuerdo 20
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Figura 1. Calidad de servicio de Incubacion

Calidad del Servicio de

TOTALMENTE EN EN DESACUERDO NI DE ACUERDO TOTAL
DES NI MENTE DE

EN

Como podemos observar en la figura 1, en numero de 63 personas opinan sobre
la Calidad del servicio de incubacion de manera 29 personas estan de acuerdo, 20
opinan estar totalmente de acuerdo finalmente observamos que 9 personas estan ni

de acuerdo ni en desacuerdo con la calidad del servicio de incubaciéon

Figura 2. Indicadores mas influyentes

preguntas que mas influenciaron

L

L] Seriesl

En la presente figura 2, observamos el comportamiento de los indicadores de
la V1, de las 9 preguntas aplicadas 04 (p4, p6, p7 y p8) tienen mayor aceptacion,
fueron las mas elegidas frente a 05 preguntas menos contestadas (p1, p2, p3, p5, y
p9) indicandonos que los clientes estan siendo beneficiados con la Calidad de Servicio

de incubacion.
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P4 La informacion sobre la estirpe, vacunaciones y manejo inicial de los pollitos

es clara y completa.

P6. Los comprobantes de venta y la informacion de la transaccidn son claros y

faciles de entender.

P7 La empresa entrega siempre la cantidad exacta de pollitos que he solicitado.
P8 El sexado de los pollitos (cuando lo solicito) coincide con lo pedido.

4.4 Variable: Satisfaccion del cliente

Tabla 6. Satisfaccion de los clientes

Datos
Totalmente en Desacuerdo 0
En Desacuerdo 0
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 0
De Acuerdo 6
Totalmente de Acuerdo 57

Figura 3. Satisfaccién del cliente

Satisfaccion del

TOTALMENTE EN EN DESACUERDO NI DE ACUERDO TOTAL
DES NI MENTF DF

FN

Como podemos observar en la figura 3, en numero de 63 personas opinan sobre
la Satisfaccion del cliente de manera 53 personas estan totalmente de acuerdo, 6
opinan estar totalmente de acuerdo finalmente observamos que 0 personas estan ni

de acuerdo ni en desacuerdo con la calidad del servicio de incubacion.
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Figura 4. Indicadores mas influyentes en la Satisfaccion de los clientes

preguntas que mas influenciaron

u mdato

En la presente figura 4 observamos el comportamiento de los indicadores de la
variable satisfaccion de los clientes, de las 5 preguntas aplicadas 04 (p2, p3, p4 y p5)
tienen mayor aceptacion, fueron las mas botadas frente a 01 preguntas menos
contestadas (p1) indicandonos que los clientes estan siendo satisfechos por la

atencion de la agropecuaria el paraiso.

P2 En general, estoy satisfecho con el servicio de atencion y entrega que brinda

la empresa.

P3. Es muy probable que siga comprando pollitos en la Agropecuaria "El

Paraiso" en el futuro.

P4 Recomendaria los servicios de esta empresa a otros criadores de pollos de
chacra

P5 Considero que la relacién entre la calidad recibida y el precio pagado

por los pollitos y el servicio es justa.

4.5 Correlacion del objetivo 1

Analizar la relacion entre la fiabilidad en el servicio y los elementos tangibles de
la incubacién ofrecido por la Agropecuaria "El Paraiso" de Aguaytia y la satisfaccion de

sus clientes criadores de pollos de chacra en el afio 2026.

Tabla 7. Correlacion entre la satisfaccién de los clientes criadores de pollos de chacra y la fiabilidad en
el servicio y los elementos tangibles de la incubacion
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Correlaciones |
fiabilidad en el
servicio y los

elementos
tangibles
Satisfaccion
del cliente
fiabilidad en el Correlacion de Pearson 1 ,838
servicio 'y l0s g5 (pilateral) ,000
elementos
tangibles N 63 63
Satisfaccion del Correlacion de Pearson ,838 1
cliente
Sig. (bilateral) ,000
N 63 63

De acuerdo a la tabla el nUmero 6 el valor de R de Pearson es de ,838 ademas
esta correlacion es muy significativa e importante por lo que se puede afirmar con un
99% de confianza, que la variable satisfaccién de sus clientes influye de manera
positiva en la Dimensién fiabilidad en el servicio y los elementos tangibles que a mejor
apoyo en la fiabilidad en el servicio y los elementos tangibles habra mejores

condiciones en el Desarrollo Econdmico Productivo.
Correlacion del objetivo 2

Identificar la relacion entre la calidad de la informacion proporcionada y la
empatia en el trato de incubacién ofrecido por la Agropecuaria "El Paraiso" de Aguaytia

y la satisfaccion de sus clientes criadores de pollos de chacra en el afio 2026.

Tabla 8. Correlacion entre la satisfaccion de los clientes criadores de pollos de chacra y la calidad de

la informacién proporcionada y la empatia
Correlaciones ‘

calidad de la satisfacc

informacion ion  de
proporciona da sus
y la clientes
empatia criadore s
de
pollos
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calidad de

lainformacion
proporcionada y la
empatia

satisfaccion de sus
clientes criadores
de pollos

Correlaciéon de Pearson 1 ,310
9**

Sig. (bilateral) ,000

N 63 63

Correlacion de Pearson 8107 1

Sig. (bilateral) ,000

N 63 63

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como podemos observar en la Tabla numero 7 el valor de R de Pearson es de
0.810, ademas esta correlacién es muy significativa e importante por lo que Se puede
concluir con un 99% de confianza que la variable satisfaccién de sus clientes criadores
de pollos tiene un impacto positivo en la Dimension calidad de la informacion
proporcionada y la empatia. Esto se debe a la informacién proporcionada y la empatia

haciendo que se incrementa la satisfaccién de sus clientes criadores de pollos lo que

a su vez favorece el desarrollo econdmico.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

Existe una relacion significativa entre la Variable Calidad de Servicio de incubacién
y la variable satisfaccion del cliente. el coeficiente de Pearson es de 0.814 esta
correlacion es muy significativa por lo que se puede afirmar con 99% de confianza
que entre ambas variables hay una correlacion positiva muy alta entre las variables
calidad de servicio de incubacion y la variable satisfaccion del cliente. Esto sugiere
que, los clientes puedan tener una buena calidad de servicio favorable sobre
satisfaccion, lo que directamente se traduce en una mejor calidad de servicio de

incubacion y satisfaccion del cliente.

Existe una relacion significativa entre las variables satisfaccion de sus clientes
criadores de pollos de chacra y la dimension fiabilidad en el servicio y los elementos
tangibles obteniendo un valor de Pearson es de 0.838. esta relacion es muy alta,
indicando que existe altos parametros de control de calida fisica y vigor reflejando
que tienen una alta capacidad de vivir los pollitos y esto se refleja en la satisfaccion

de sus clientes criadores de pollos de chacra.

Existe una relacion significativa entre variable satisfaccion de sus clientes criadores
de pollos y la dimension calidad de la informacién proporcionada y la empatia con
una correlacion de Pearson de 0.810 correlacion es muy significativa por lo que se
puede afirmar con 99% de confianza que entre la variable y la dimensién hay una
correlacion positiva muy alta esto se demuestra con la buena salud en la

incubacion.



CAPITULO VI
RECOMENDACIONES
A los clientes deben continuar con las recomendaciones y sugerencias por parte de

nuestro personal capacitado.

Establecer programas de capacitacion para el personal y que se implementen

sistemas de retroalimentacion para identificar areas de mejora.

Establecer estandares internacionales para el beneficio de nuestros clientes.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia
Calidad de Servicio de Incubacion y la Satisfaccidon de los Clientes de Pollitos de Chacra en Agropecuaria el Paraiso, Aguaytia 2026

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADRES

METODOLOGIA

;De qué manera la
calidad del servicio
de incubacion
ofrecido por la
Agropecuaria "El
Paraiso" de Aguaytia
se relaciona con el
nivel de satisfaccion
de sus clientes
criadores de pollos
de chacra en el ano
20267

Problema Especifico

cDe qué manera la
fiabilidad en el
servicio y los
elementos tangibles
se asocian con la

intencion de
recompra?

¢Como influyen Ila
calidad de la
informacion y la
empatia en la
disposicion a
recomendar la
empresa?

Determinar la calidad
del servicio de
incubaciéon ofrecido
por la Agropecuaria
"El Paraiso" de
Aguaytia se relaciona
con el nivel de
satisfaccion de sus
clientes criadores de
pollos de chacra en el
ano 2026.

Objetivo Especifico

Analizar la relacién
entre la fiabilidad en
el servicio y los
elementos tangibles

de Ila incubacién
ofrecido por la
Agropecuaria "El

Paraiso" de Aguaytia
y la satisfaccion de
sus clientes
criadores de pollos
de chacra en el afo
2026.

Identificar la relacion

relacion
positiva y significativa

entre la calidad del
servicio de incubacion
y el nivel de
satisfaccion de los
clientes de la
Agropecuaria "El

Paraiso" en Aguaytia,
2026.

H1: La fiabilidad vy
elementos tangibles se
asocian
positivamente con la
intenciéon de recompra.

H2: La informacién
y
empatia influyen
positivamente
en la
disposiciéon a
recomendar.

Variable
Independiente
Calidad del
Servicio de
Incubacioén:
medida en sus
dimensiones de
Calidad

Técnica,
Informacion,
Fiabilidad,
Empatia y
Elementos
Tangibles.

Variable
Dependiente
Satisfaccion del
Cliente: evaluada
a través de la
satisfaccion
general con el
producto y el
servicio, la
intencion de
recompra y la
disposicion a
recomendar la
empresa. La
investigacion
busca determinar
la relacion entre

Existe una

Dimension/In

K Sub-Indicador
dicador
Satisfaccion
Satisfaccion | con el
Global Producto
(Pollito)
Satisfaccion
con el
Servicio
(Proceso)
Lealtad e ..
. Intencidon de
Intenciones
Recompra
Futuras
Disposicion a
Recomendar
(Lealtad)
Relacion
Valor Calidad
. alidad-
Percibido K
Precio

Enfoque: Cuantitativo.

Dise no: No
experimental,

transversal,
descriptivo-

correlacional.

Poblacion: Cli entes
criadores de pollos de
chacra de la empresa

en 2026. Técnica:
Encuesta. In
strumento:
Cuestionario con

escala
Likert. Analisis:
Estadistica descriptiva

e

inferencial

(correlacion).
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Anexo 2. Tabla de recoleccion de datos por objetivos especificos.

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Agropecuaria "El Paraiso" — Aguaytia, 2026

Instrucciones: Estimado cliente, esta encuesta busca conocer su opinién sobre el
servicio de incubacion y la calidad de los pollitos que recibe. Sus respuestas son
totalmente anonimas y seran usadas unicamente para fines de mejora. Por favor,
marque con una "X" la opcion que mejor refleje su experiencia, donde 1 = Totalmente
en desacuerdo, 2 = En Desacuerdo, 3 = Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo, 4 = De

Acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo
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Variable Independiente: Calidad del Servicio de Incubacion

A. Calidad Técnica

1 Salud vy
Viabilidad

2 Tasa de
Supervivencia

3 Uniformidad del
Lote

B. Calidad de la Informacién

4 Claridad en
Especificaciones

5 Asesoria Técnica

6 Documentacion

C. Fiabilidad

7 Cumplimiento de
Cantidad

8 Precision en el
Sexado

9 Puntualidad en la
Entrega

Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente

Los pollitos que recibo llegan en buen estado de salud (activos,

sin defectos evidentes).

La mortalidad de los pollitos en la primera semana es baja
(inferior al 10%).

Los pollitos de un mismo lote son uniformes en tamario y vigor.

La informacién sobre la estirpe, vacunaciones y manejo inicial de

los pollitos es clara y completa.

Recibo una buena asesoria técnica cuando tengo consultas o
problemas con los pollitos.

Los comprobantes de venta y la informacién de la transaccién son
claros y faciles de entender.

La empresa entrega siempre la cantidad exacta de pollitos que
he solicitado.

El sexado de los pollitos (cuando lo solicito) coincide con el
pedido.

Los pollitos son entregados en la fecha y hora acordadas.

12345

12345

12345

12345

12345

12345

12345

12345

12345
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F. Satisfaccion Global

10 Satisfaccion con En general, estoy satisfecho con la calidad del pollito que recibo 12345
el Producto de la Agropecuaria "El Paraiso".

1 Satisfaccion con En general, estoy satisfecho con el servicio de atencion y entrega 12345
el Servicio que brinda la empresa.

G. Lealtad e Intenciones Futuras

12 Intencion de Es muy probable que siga comprando pollitos en la Agropecuaria 12345
Recompra "El Paraiso" en el futuro.

13 Disposicion a Recomendaria los servicios de esta empresa a otros criadores de 12345
Recomendar pollos de chacra.

H. Valor Percibido

14 Relacién Calidad- Considero que la relacién entre la calidad recibida y el precio 12 3 45

Precio pagado por los pollitos y el servicio es justa.
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Anexo 3. Evidencias fotograficas
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