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Resumen 

 

La investigación realizada lleva como título Marketing relacional para la 

fidelización de los clientes de la empresa HCM aves S.A.C-Jaén, en tal sentido se 

propuso como objetivo general elaborar una estrategia de marketing relacional para 

la fidelización de los clientes de la Empresa HCM aves S.A.C de Jaén; a fin de lograr 

el objetivo se utilizó la investigación de alcance descriptivo, toda vez que se explicó 

la relación que existe entre las estrategias de marketing relacional y la fidelización al 

cliente, el diseño usado fue el no experimental, la población investigada se conformó 

por 3878 clientes de quienes se extrajo una muestra de 350, a quienes se les aplico 

la técnica de la encuesta, los instrumento usados fueron dos cuestionarios el 

cuestionario de fidelización al cliente formado por 27 preguntas y el cuestionario de 

marketing relacional formado por 29 preguntas. 

La investigación concluye que aplicando estrategias de marketing relacional la 

fidelización de los clientes mejorara. 
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Abstract 

The research carried out is entitled Relational Marketing for the loyalty of the clients 

of the company HCM Aves SAC-Jaén, in this sense it was proposed as a general 

objective to develop a relational marketing strategy for the loyalty of the clients of the 

Company HCM Aves SAC de Jaén; In order to achieve the objective, descriptive 

research was used, since the relationship between relationship marketing strategies 

and customer loyalty was explained, the design used was non-experimental, the 

investigated population was made up of 3878 clients from whom a sample of 350 was 

drawn, to whom the survey technique was applied, the instruments used were two 

questionnaires: the customer loyalty questionnaire made up of 27 questions and the 

relationship marketing questionnaire made up of 29 questions. 

The research concludes that applying relationship marketing strategies will improve 

customer loyalty. 
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I. INTRODUCCIÓN  

En países como España en los primeros meses del año se realizaron estudios 

de marketing relacional encontrándose según mediapost (2020) “que el precio,  se 

sitúa como uno de los motivos principales para la fidelidad a una marca (76%) seguido 

de la satisfacción con el producto (58%), los valores sostenibles (22%), el ser una 

marca local o nacional (19%) o la disponibilidad en el punto de venta (17%)” (p.1). la 

investigación también dice que solo el 6% de los investigados es fiel a un marca; 

siendo el factor que causa esta infidelidad el precio. 

 Según estudio realizado en países como  Brasil, México, Chile y  Ecuador 

Selman (2020) “frente a la situación de emergencia que vienen atravesando los 

países a nivel mundial, las organizaciones están utilizando estrategias de marketing 

relacional a fin de reactivar la economía” (p.1). Siendo una de las estrategias más 

importantes las de marketing relacional. Selman (2020) “En momentos de 

incertidumbre, de fragilidad económica, los clientes prefieren comprar con sus 

proveedores favoritos o frecuentes porque ya los conocen” (p.1). Podemos decir 

entonces que las estrategias de marketing relacional ayudan a mejorar la fidelidad de 

los clientes por lo que  Selman (2020) “el aumento de las tasas de retención de 

clientes en solo un 5%, ayuda a que las empresas logren un incremento del 25 y hasta 

un 85% en sus ingresos en tan solo un año” (p.1). 

Las mejores estrategias para fidelizar a los clientes es la motivación e incentivos  

según marketingdirecto.com (2020) “Los incentivos en forma de productos 

tecnológicos y los de la categoría hogar son sin duda los reyes, con un 35% y un 21%” 

(p.1). 

En argentina se el consumo de pollo no se ha visto afectado por la crisis del 

Covid.19 toda vez que el consumo per cápita se ha incrementado a 50 kilos anuales 

a pesar de la existencia de algunos problemas en las exportaciones; esto se ha debido 

al  buen manejo de las estrategias de marketing situando al pollo como uno de los 

mejores alimentos a consumir   

En Perú se realizaron investigaciones acerca de los  factores que determinan el 

posicionamiento de marca por lo que Benavente (2020) “el 77% de los compradores 

peruanos indican que la confianza en la marca es lo más importante” (p.1). Hoy en  

día las empresas tanto peruanas como extranjeras están enmarcadas en un mercado 

muy competitivo por lo que es de vital importancia implementar estrategias de 

posicionamiento. 
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   Gestión (2020) afirma “Los millennials y la generación Z, constituyen hoy más 

del 51% de la población mundial y están cerca de ser la principal fuerza laboral y de 

consumo” (p.1).  En tal sentido a  ese se considera el mercado objetivo, siendo una 

de las características de ese mercado la híper conectividad;   Gestión (2020) afirma 

“En el Perú, el 79% de los millennials indica que es importante que las marcas que 

compran tengan una contribución positiva en la sociedad y el 72% trata de comprar 

productos de marcas que actúen responsablemente” (p.1). Esto nos demuestra que 

la gran mayoría de los peruanos se identifica con las causas sociales y por lo tanto 

apoya a las marcas con amplio sentido de responsabilidad social. 

El Perú y el mundo entero atraviesa una grave crisis económica frente a ello los 

mercadólogos antes de utilizar cualquier estrategia debe realizar un análisis 

situacional,  colocar una marca exitosa en el mercado requiere una considerable 

inversión y en este momento esa es escasa;  Penny (2020) “Es indispensable re-

segmentar el mercado para definir: i) en que grupo de consumidores enfocar los 

esfuerzos, ii) que debemos ofrecerle, iii) como comunicárselo y iv) mediante que 

canales entregárselo” (p.1). 

En la region de Cajamarca los Floricultores quieren reactivar la comercializacion 

de las flores,   Mercados & Regiones (2020) “Para más de 10.000 floricultores de todo 

el Perú, la situación actual los hace encontrarse en una crisis sin precedentes. Y con 

especial preocupación por el Día de la Madre, día que representa el 50% de sus 

ventas en todo el año” (p.1). En tal sentido los especialistas en marketing  

recomendaron implementar estrategias de marketing.  

La avícola Chimú quien tiene su planta de operaciones en Trujillo siendo esta la 

proveedora de empresa como Rockys, Norkys, Tottus, KFC; entre otros  atravesó una 

seria de problemas como la no entrega a tiempo de sus pedidos, generando esto 

malestar en sus clientes, a fin de solucionar estos inconvenientes implementaron una  

serie  de estrategias ellas las de marketing holístico. 

En esta región también se ubica la empresa AVESA  quien ya tiene más de 25 

años en el mercado y que según su gerente la única forma de haberse mantenido en 

él es la constante innovación en las estrategias de marketing. 

La empresa investigada se llama HCM pero su nombre comercial es avícola el 

Chino esta inicia sus actividades en el año 1993 ofreciendo al mercado jaeno pollo 

pelado entero, tiempo después en el año 2001 se incorpora la venta de pollo vivo, 

actualmente se ofrece solo esos dos productos sin embargo el mercado se ha 
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ampliado vendiendo también en lo zona de Cutervo; sin embargo las ventas no son 

las esperadas en el año  2018 ascendió a S/.40 000 000 .00 el 2019 S/ 45 000 000.00, 

cabe resalta esto solo representa aproximadamente el 30% del total del mercado; 

siendo el principal competidor la avícola Abby. 

El mercado al cual se dirige la empresa está formado por las personas que 

pertenecen al nivel socioeconómico C de la población es decir a aquellos que tienen 

S/3970.00 de  ingresos mensuales en promedio; a su vez estos pertenecen al sector 

de la población denominados los escaladores quienes compran sus productos en 

mercados y bodegas, estos  son consumidores digitales y están al pendiente de las 

marcas; esta situación ha sido aprovechada muy bien por la principal competencia  

Abby quien ha implementado en el mercado estrategias mercadológicas. Como ya 

menciono anteriormente la empresa solo ofrece dos productos: pollo pelado entero y 

pollo vivo por lo que el cliente manifiesta su insatisfacción al no encontrar variedad de 

producto, además en pocas ocasiones se ha realizado  servicio post venta, la 

publicidad que posee en vallas y televisión es muy poca así mismo su presencia en 

la redes sociales esta  desactualizada; por lo que se realizó la presente investigación; 

formulándose el problema ¿De qué manera la implementación de una estrategia de 

marketing relacional influirá en la fidelización de los clientes de la Empresa HCM aves 

S.A.C de Jaén?. 

La investigación de justificó de forma teórica por que  ayudara a mejorar los 

conocimientos teóricos en relación  a las variables estudiadas; se justificó de forma 

metodológica por que los instrumentos usados servirán de apoyo para otras 

investigaciones, se justificó socialmente ya que con la aplicación de estas propuesta 

la empresa tendrá un mayor crecimiento.  

La investigación planteo como objetivo  general elaborar una estrategia de 

marketing relacional para la fidelización de los clientes de la Empresa HCM aves 

S.A.C de Jaén; los objetivos específicos se plantean:  

1. Diagnosticar el nivel de fidelización de los clientes de la Empresa HCM 

aves S.A.C de Jaén. 

2. Diagnosticar el nivel de Marketing relacional de los clientes de la 

Empresa HCM aves S.A.C de Jaén. 

3. Diseñar las estrategias de marketing relacional de la Empresa HCM 

aves Jaén.  
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Se planteó como hipótesis La implementación de una estrategia de marketing 

relacional influirá de manera favorable en la fidelización de los clientes de la Empresa 

HCM aves S.A.C de Jaén. 

 

II. MARCO TEÓRICO  

La  investigación citó trabajos previos a nivel internacional sobre las variables 

investigadas. 

Medina (2018) en la investigación denominada “Marketing relacional y la  

fidelidad hacia los clientes de la boutique, Guayaquil”. Quien estableció como objetivo 

Identificar cual es el nivel de fidelización de los clientes que ayudara a mejorar las 

relaciones con el mercado meta; el enfoque utilizado es el cuali cuantitativo, siendo el 

tipo de investigación descripto, la población se conformó por  los clientes quienes 

fueron en número de 3978 y la muestra 351 clientes, se utilizó la entrevista para 

recolectar opiniones y la encuesta para  profundizar sobre ellas; la investigación 

concluye que el número de clientes ha disminuido en un 9.87% en el año 2016 con 

respecto al año 2015 determinándose con ello que el nivel de fidelización ha 

disminuido, además los clientes manifiestan que las estrategias de marketing 

relacional son escasas. 

De lo anterior se infiere que ante disminución en las estrategias de marketing 

relacional la fidelización del cliente se ha visto afectada. 

 Sernaqué y López (2018)  “Plan de Marketing para fidelizar a los clientes de la 

empresa Globalatlasport Cia en la ciudad de Guayaquil”; el investigador propuso 

como objetivo diseñar un plan de marketing que ayude a fidelizar a los clientes de la 

empresa investigada, enfocándose en una investigación descriptiva  de enfoque 

mixto, se usó la técnica de focus goup,  aplicando la investigación a 384 personas; la 

investigación concluye que el producto de la empresa es de buena calidad en un 46%, 

tiene buen precio en un 65%, posee una gran variedad de productos  sin embargo  a 

la hora de ver el posicionamiento de marca el 47% prefiere a Marathon; esto es porque 

esa empresa si realiza estrategias de marketing. 

Podemos decir entonces que no solo es importante tener productos de calidad 

y a buen precio sino que también se debe emplear estrategias de marketing para 

comunicarlas y obtener el posicionamiento de marca. 
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Mena (2019) en la tesis “Plan de marketing y fidelización del cliente de la 

empresa R.car, Ecuador”  se investigó si existe vínculo entre las variables 

investigadas, se usó el tipo de investigación propositiva de diseño no experimental de 

alcance longitudinal, se estudió a una población de 560 clientes, de quienes se extrajo 

la muestra de 81 personas, con el objetivo de recolectar los datos se usó la encuesta  

que se conformó por 20 preguntas; se arriba a  que los consumidores percibe que el 

plan de marketing utilizado en sus distintas dimensiones es muy bueno en un 65.3%, 

así mismo  el nivel de fidelización alto en un 45.3%, por lo que se demuestra la existe 

de  una correspondencia directa entre las variables estudiadas. 

De lo anterior se infiere que la elaboración y aplicación de un plan de marketing  

es una de las mejores herramientas para lograr un buen nivel de fidelización. 

A nivel nacional se plateo los siguientes antecedentes que ayudaron a 

profundizar la investigación. 

Gutiérrez (2018) en la tesis “Marketing relacional y  fidelización de  los alumnos” 

se propuso investigar si la implementación de estrategias relacionadas a Marketing 

Relacional ayudarías a optimizar  la fidelización de los clientes externos que en este 

caso con los estudiantes; se usó la investigación descriptiva de nivel aplicado,  para 

la recolección de los datos se hizo usó  de la encuesta la que contenía un cuestionario 

de 12 preguntas, la muestra investigada se conformó por 29 estudiantes; la 

investigación determina que el 47.7% no está de acuerdo con el servicio brindado, el 

51.71% manifestó que la atención que se brinda es deficiente, el 57.78% expresó su 

descontento frente a la desactualización de las redes sociales, el 61.74% informo 

estar disconformes con la estrategia de descuentos, con esto se demuestra que los 

estudiantes en un 57.84% no  se encuentran fidelizados, por lo que se propuso 

estrategias de Marketing relacional. 

El marketing relacional se complementa con el marketing tradicional, ya que así 

como es importante la implementación del  de estrategias en las 4ps, también es 

importante la implementación de estrategias de marketing relacional. 

Távara (2018) en la investigación “Plan estratégico de marketing Relacional a 

fin de incrementar  los niveles de fidelidad Farmagro S.A” la investigación se propuso 

investigar como un plan un plan de marketing regeneraría los niveles de fidelización 

de los clientes de la empresa en cuestión; la investigación fue propositiva y 

descriptiva, para obtener información se usó la encuesta y la entrevista, a una 

población de 35 clientes externos, tomando de ellos una  muestra 10 clientes; las 
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conclusiones que se presentan son que los clientes perciben en un 85.6%  que la 

empresa no tiene variedad de productos, el 71.5% manifiesta que la estrategia de 

precios es deficiente, el 86.6% dice que la calidad del producto no es la adecuada, el 

95.3% manifiesta que a los clientes corporativos no se les entrega exhibidores, un 

84.3%  indican que nunca recibe incentivos por su compra, con lo que se concluye 

que el nivel de fidelización de los clientes en bajo en un 83.75% , en tal sentido la 

investigación propone un plan de marketing que mejore la situación encontrada.  

De lo anterior se infiera que la ausencia de un plan de marketing relacional trae 

como consecuencias la disminución en la fidelización del cliente y por ende 

disminución en las ventas y en la participación en el mercado  

Bravo (2018) en la investigación “Plan de marketing relacional para mejorar la 

fidelización de los alumnos en el instituto superior tecnológico IDAT” se formula 

estudiar si la propuesta de un plan de marketing relacional servirá para mejorar la 

fidelización de los clientes de la organización analizada; para desarrollar la tesis se 

hizo uso de la investigación descriptiva, no se llegó a realizar ninguna manipulación 

de las variables por lo que se enmarca dentro del diseño no experimental, la población 

la conformo  272 estudiantes, ya la muestra 159 de ellos, para extraer la información 

se usó la encueta  formada por 10 ítems en escala de Likert;  la investigación concluye 

que el 60.5% percibe un nivel deficiente en la fidelización del cliente por lo que se 

procede a diseñar un plan de marketing relacional. 

El autor llega a la conclusión que la empresa al no poseer un plan de marketing 

relacional presenta una fidelización deficiente, esto se da ya que nos encontramos en 

un mercado globalizado y muy competitivo. 

A nivel regional se encontró los siguientes estudios que no ayudaran a visualizar 

mejor  la investigación. 

Toro (2018) en la tesis denominada  “Estrategias de marketing relacional para 

mejorar la fidelización de los clientes de la discoteca Arenales Cajamarca” se planteó 

formular estrategias de marketing que ayuden a mejorar el nivel de fidelización en los 

clientes; se desarrolló el tipo de investigación  descriptiva, siendo el diseño para esta 

investigación el no experimental, la población se conformó por 1300 clientes, 

aplicando la fórmula de la muestra para poblaciones finitas se obtuvo como muestra 

170 clientes, se aplicó  la técnica encuesta conteniendo 17 preguntas; se concluye 

que los clientes perciben al marketing relacional como malo en un 46.5%  y que el 

nivel de fidelización es percibido como malo  en un 45.4%; por lo que el investigador 
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propines estrategias de marketing relacional a  fin de tener una mejor fidelización de 

los clientes de la discoteca. 

El autor afirma que no solo importante tener un plan de marketing relacional sino 

que también es importante revisar constante a fin de verificar el avance de este e 

implementar las midificaciones. 

Para complementar la investigación se realizó las definiciones de la variable de 

estudio independiente. 

El marketing relacional; Lillo (2015) “esta variacion de marketiing enfoca sus 

esfuerzos en mantener a los clientes y fomentar su lealtad como instrumentos de 

lealtad frente a las nuevas tendencias” (p.1).  

Esta variacion de marketing se enfoca en mantener una amplia base de clientes, 

asi como atraer a nuevos. 

Por otro lado (Gronroos, 1999, como se citó en Lillo, 2015) “Marketing relacional 

es un proceso en el cual se identifica, se establece, se mantiene, se potencia y si las 

circunstancias lo requieren se finiquita las relaciones con los clientes” (p.5). El 

marketing relacionas es precedido por el marketing mix ya que este solo se enfocaba 

en el producto, con el surgimiento de la globalización el cliente tiene muchas más 

opciones de compra ya que la competencia se ha diversificado de allí la importancia 

de fidelizar al cliente; sin embargo el marketing relacional no sustituye al  tradicional 

si no que lo complementa.     

Marketing relacional se sustenta en principios como (Diller, 2000, como se  citó 

en Lillo, 2015) “información, inversión, individualización, interacción, integración e 

intención real por parte de la empresa” (p.6).  

Reinares y Ponzoa (2004) “Marketing relacional son las diferentes acciones que 

realizan las empresas para sus consumidores, clientes, distribuidores, accionistas, 

empleados y demás a fin de conseguir en ellos satisfacción en el tiempo” (p.19)  

Son las distintas gestiones que realizan las organizaciones  y que estan a 

clientes internos y externos, a los canales de distribiucion, a las inversionistas; con la 

finalidad de brindarles a ellos a través del tiempo satisfacción. 

Kotler y Keller (2012) “este tipo de Marketing  favorece el surgimiento de  

relaciones mucho amplias y largas entre los distintos tipos de clientes y las, llevando 

así a la empresa u organización al logro de sus objetivos” (p.20). El autor nos 

manifiesta que las empresas usan este tipo de estrategias con la finalidad de 

establecer una fuerte conexión con los clientes (trabajadores, clientes externos, 
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personas que lo ayudan en la distribución, etc.), a fin de que esta relación se sostenga 

en el tiempo es decir sea a largo tiempo y traiga consigo aspectos muy importantes 

como la satisfacción del cliente  al punto de llegar a estar complacido y ser la empresa 

un lovemark, es decir lograr el tan ansiado posiscionamiento en la mente de sus 

cliente y con ello fidelizarlos. 

El marketing relacional se evaluara mediante tres dimensiones la gestión de la 

base de datos, la satisfacción del cliente y el rendimiento percibido  

Gestión de base de datos de los clientes, en toda organización la información 

es un elemento muy importante en el momento de la toma de decisiones, en tal 

sentido es de vital importancia que las organizaciones posean una base de datos 

actualizada. 

Cieza (2017) “Las bases de datos está conformada por información relacionada 

con las ventas, el perfil de los clientes así como también de los bienes y servicios que 

mantiene la empresa” (p.18). 

La base de datos actualizada permitirá un manejo adecuado de los clientes 

potenciales, de clientes que actualmente compran y de los clientes antiguos, de tal 

forma que permitirá obtener nuevos clientes, fidelizar a los que ya son nuestros 

clientes y recuperar a los que nos dejaron de comprar. 

Cieza (2017) “esta amplia base de datos para poder manejarse utiliza software 

estadísticos que ayuda a realizar los análisis requeridos” (p.19). Esta información es 

usada para diseñar estrategias que mejoren el proceso de fidelización. 

Satisfacción del cliente, este es considerado como la respuesta positiva del 

cliente en relación al bien o servicio que ha obtenido de la empresa, es decir que la 

satisfacción del cliente representa el cumplimiento de la expectativa que este tenía. 

Kotler y Keller (2012) “las satisfacción del cliente está conformada por un 

conjunto de sentimientos que provocan en los clientes satisfacción, insatisfacción o 

complacencia cuando este adquiere un bien o un servicio, toda vez que los clientes 

comparan las expectativas con la percepción del producto en cuestión” (p.128). Si en 

la comparación que realiza en cliente la percepción es menor que la expectativa se 

produce la insatisfacción, si la expectativa es igual a lo que se percibe habrá 

satisfacción, sin embargo si la percepción es mucho mayor que la expectativa el 

cliente se sentirá muy satisfecho. 

Kotler y Keller (2012) “Esta evaluación que el cliente realiza en función de la 

percepción y las expectativas se ve influenciada por factores como la lealtad a la 
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marca” (p.128). Un consumidor satisfecho o muy satisfecho frecuentemente visitara 

la empresa para realizar sus compras, así mismo se obtendrá un cliente fidelizado;  

este será el mejor marketero ya que le manifestara a sus contactos los benéficos de 

adquirir los productos en esta empresa. 

Rendimiento percibido, Kotler y Keller (2012) “es considerado como la 

diferencia que se encuentra entre la percepción que realiza el cliente  y las 

expectativas que este tiene del producto que ha adquirido en relación a los beneficios 

obteniditos” (p.125). 

 Podemos decir entonces que la totalidad el beneficio que el cliente percibe está 

dado   los beneficios del producto,  del servicio y de la reputación, para poder calcular 

el rendimiento percibido por el cliente, se compara estos con los costos que son los 

precios de compra y los costos de mantenimiento si es que los hubiera.   

Kotler y Keller (2012) “El total de costos de los producto están dado por el costo 

del producto, el margen de ganancia de la empresa, los servicios de mantenimiento, 

los seguros entre otros” (p.125). 

Se infiere entonces que el rendimiento que percibe el cliente está relacionado 

con la diferencia entre los costos ofertados y los beneficios recibidos    

También se realizó las definiciones de la variable de estudio dependiente. 

Fidelización del cliente Cruz (2011) Indica “la fidelización del cliente ayuda a 

establecer una relación  larga entre la marca y el consumidor de esta” (p.409). 

Cruz (2011) “una de las mejoras herramientas del marketing es la fidelización ya 

que cuando se lleva a la practica el resultado de esta es la lealtad del cliente a los 

bienes y servicios que la empresa ofrece, lealtad a la marca y también a los puntos 

de venta que la empresa tiene” (p.409). 

La fidelización se logra entregando al cliente el producto logre satisfacer las 

expectativas que tiene; llegando a tener con ello un cliente satisfecho y cuando se 

logra superar estas expectativas el cliente se sentirá complacido.   

Brunetta (2008) considera “las empresa que logran obtener el éxito son aquellas 

que muestra su preocupación no solo por el cliente externo en mantenerlo fiel, sino 

que también se preocupan por el cliente internos es decir por los trabajadores y por 

los inversionistas; a esto se le llama fidelización de 360” (p.26). 
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El objetivo de fidelización es tener un cliente que se vuelva  consumidor habitual 

del producto  

El trébol  de fidelización está compuesto por: una empresa orientada a una 

cultura de servicio al cliente es decir que trabaje en función  de las necesidades del 

cliente; manteniendo un producto de calidad que sobre pase la exceptivas del cliente 

así mismo se debe tener  una estrecha relación de comunicación con los clientes 

actuales, clientes potenciales y clientes perdidos a fin de recuperarlos 

La fidelización de los clientes se analiza teniendo en cuenta las siguientes 

dimensiones.  

Información: las organizaciones deben poseer información  de los clientes en 

relación a las  necesidades, deseos, expectativas de compra que estos posean; 

adjunto a ello se debe contar con procesos  eficaces que ayuden a recopilar y 

sistematizar  la información.  

Marketing Interno: Esla herramienta que usan las empresas para mantener una 

estrecha relación con los colaboradores de la empresa a fin de que ellos se sientan 

identificados con la empresa es decir con la marca que se ofrece y con los productos; 

conllevado a entregar al cliente externo un servicio de calidad y por lo tanto lograr 

fidelizarlo. 

Comunicación: “La gestión de la comunicación efectiva entre la empresa y el 

cliente es una de las estrategia en la que se sustenta la fidelización,   esta  implica 

crear una fuerte connotación emocional con los clientes” (Alcaide, 2015, p.19). 

 Experiencia del cliente: es considerado como la experiencia que el cliente vive 

en la relación que está teniendo con la empresa, esta debe ser digna de recordar con 

agrado para posteriormente contar esta experiencia a los amigos del entorno y a 

familiares.  

Incentivos y privilegios: al cliente fiel se le debe dar recompensas por haber 

demostrado lealtad a la empresa, la clave está en   “incrementar la sensación de que 

lo recibido supera lo pagado” (Alcaide, 2018), este tipo de estrategia permite que la 

fidelización sea sostenible en el tiempo. 
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III. METODOLOGÍA  

 

3.1  Tipo y diseño de investigación  

La presente investigación fue  de alcance explicativa, toda vez que se explicó la 

relación que existe entre las estrategias de marketing relacional y la fidelización al 

cliente. 

Investigación presentó un diseño no experimental por lo que Hernández et al. 

(2010) “Estudios que se realizan sin la manipulación deliberada de variables y en los 

que sólo se observan los fenómenos en su ambiente natural para después 

analizarlos” (p.149). 

 

3.2  Variables y operacionalización  

 

3.2.1. Definición conceptual  

Variable independiente  

El marketing relacional; Lillo (2015) “esta variación de marketing enfoca sus 

esfuerzos en mantener a los clientes y fomentar su lealtad como instrumentos de 

lealtad frente a las nuevas tendencias” (p.1). 

 

Variable dependiente  

 

Fidelización del cliente Cruz (2011) “una de las mejoras herramientas del 

marketing es la fidelización ya que cuando se lleva a la practica el resultado de esta 

es la lealtad del cliente a los bienes y servicios que la empresa ofrece, lealtad a la 

marca y también a los puntos de venta que la empresa tiene” (p.409). 

 

3.2.2. Definición operacional  

Variable independiente  

El marketing relacional, esta variable fue analizada en función de las 

dimensiones: Base de datos, Satisfacción del cliente y Rendimiento percibido 
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Variable dependiente  

Fidelización del cliente, esta variable fue analizada en función de las 

dimensiones: Marketing interno, Comunicación, Experiencia del cliente, Incentivos y 

privilegios e Información. 

 

3.2.3. Indicadores  

Variable independiente  

El marketing relacional 

La variable marketing relacional presenta los siguientes indicadores  

Tabla 1 Indicadores de la variable Marketing Relacional 

Dimensión  Indicadores  

Base de 

datos 

Gestión de base de datos 

Administración de base de datos 

Satisfacción 

del cliente 

Beneficios  

elementos 

Rendimiento 

percibido 

percepción 

Valor recibido 

Fuente elaboración propia 

Variable dependiente 

Fidelización del cliente 

La variable fidelización del cliente presenta los siguientes indicadores 

Tabla 2 Indicadores de la variable fidelización del cliente 

Dimensión  Indicador  

Marketing 

interno  

Calidad de servicio 

Diferenciación 

Personalización  

Satisfacción  

Comunicación Confianza 

Amabilidad 

Recomendaciones 
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Experiencia del 

cliente 

Percepción del cliente  

Lealtad del cliente 

expectativa 

Incentivos y 

privilegios 

 

Promoción del ventas  

Fechas especiales 

Información Calidad de información 

Equidad 

Fuente elaboración propia 

 

3.2.4. Escala de medición 

En la realización de esta investigación, se hizo uso de la escala nominal,  Nunca 

(1), Casi nunca (2),  A veces (3), Casi siempre (4) y  Siempre (5). 

 

 

3.3  Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis   

Población  

Hernández et al. (2014) “Población o universo Conjunto de todos los casos que 

concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174). 

Tabla 3 La población 

Periodo N 

1er semana de setiembre 980 

2da semana de setiembre 1020 

3era semana de setiembre 897 

4 ta semana de setiembre 981 

Total  3878 

Elaboración Propia  

La población se conformara por 3878 clientes  

 

Muestra 
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Hernández et al. (2014) “La muestra es un subgrupo de la población de interés 

sobre el cual se recolectarán datos, y que tiene que definirse y delimitarse de 

antemano con precisión, además de que debe ser representativo de la población” 

(p.173). 

Para determinar la muestra se procedió a aplicar la fórmula de poblaciones 

finitas, considerando un nivel de confianza de 95%, un error muestral del 5% y valores 

P y Q del 50 % (al no contar con estudios previos).   

𝑛 =
𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁

(𝑁 − 1) ∗ 𝐸2 + 𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

Dónde: 

z = 1.96  (Valor de Z al 95% de confianza). 

p = 0.5  (Probabilidad de obtener éxito). 

q = 0.5  (Probabilidad de obtener fracaso). 

N = 3878  (Tamaño de la población). 

E = 0.05  (Error de muestreo). 

Obteniéndose una muestra de 350 clientes  

La técnica de muestreo utilizada fue el aleatorio simple ya que garantizara que 

todos los clientes de la empresa HCM aves S.A.C-Jaén 

 

3.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

La técnica que se usó para la evaluación de ambas variables será la encuesta. 

Así mismo para esta técnica se hará uso del instrumento denominado cuestionario. 

Hernández et al. (2014) “Cuestionario Conjunto de preguntas respecto de una o 

más variables que se van a medir” (p. 217). 

 

3.5   Procedimientos  

Para este procedimiento se tuvo en cuenta lo siguiente: 

• Elección y preparación de la técnica e instrumento para obtener los  datos 

• Elección de la población y muestra 

• Acopiar información por medio de la técnica seleccionada  

• Procesar los datos en Excel. 
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• Se ingresara los datos al SPSS, a fin de elaborar las tablas y figuras. 

• Construir la propuesta 

 

3.6   Método de análisis de datos  

 

El método que se empleó en el desarrollo de la investigación fue: El método 

inductivo deductivo: donde se ha partido de lo particular a lo general. 

A fin de realizar al procesamiento y análisis de datos se usó el programa Excel 

y el software SPSS. 

 

3.7   Aspectos éticos  

En la presente investigación se usó los siguientes Criterios éticos: 

• Consentimiento informado: Las personas estarán acordes con ofrecer 

información así mismo reconocen responsabilidades.  

• Confidencialidad: Se les informara que se protegerá su identidad al brindar 

información para la investigación. 

• Observación participante: Se procederá con sensatez al recolectar los datos. 

 

IV. RESULTADOS  

1. OE1: Diagnosticar el nivel de fidelización de los clientes de la Empresa HCM 

aves S.A.C de Jaén. 

Tabla 4 fidelización de los clientes 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 

a veces 56 16,0 

casi siempre 238 68,0 

siempre 56 16,0 

Total 350 100,0 

Fuente: Encuesta de fidelización de los clientes 
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Figura 1 fidelización de los clientes. 

Se observa en la tabla N°4 que del total de los encuestados 16,0% manifestó 

que a veces se siente fidelizado, el 68,0% menciono que casi siempre se siente 

fidelizado y el 16,0% siempre se siente fidelizado.  

Podemos decir entonces que el cliente se casi siempre se encuentra fidelizado, 

ya que las dimensiones marketing interno, comunicación  y experiencia del cliente 

muestran valores altos en este indicador, sin embargo las dimensiones incentivos y 

privilegios e información presentan porcentajes altos en el indicador a veces. 

    

Tabla 5 Marketing interno 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 

A veces 28 8,0 

casi siempre 252 72,0 

siempre 70 20,0 

Total 350 100,0 

Fuente: Encuesta de fidelización de los clientes 
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Figura 2 Marketing interno 

Se observa en la tabla N° 5 que del total de los encuestados 8,0% a veces 

percibe un buen marketing interno, el 72,0% casi siempre percibe que existe un buen 

marketing interno y el 20,0% percibe que siempre existe un buen marketing interno  

Se infiere que el marketing interno que realiza la empresa casi siempre es el 

adecuado según la percepción de los clientes.  

 

Tabla 6 Comunicación 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 

A veces 140 40,0 

Casi siempre 168 48,0 

siempre 42 12,0 

Total 350 100,0 

Fuente: Encuesta de fidelización de los clientes 
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Figura 3 Comunicación 

Se observa en la tabla N° 6 que del total de los encuestados  40,0% a veces 

percibe una buena comunicación, el 48,0% casi siempre percibe una buena 

comunicación y el 12,0%  siempre percibe una buena comunicación. 

Podemos decir entonces que la dimensión comunicación según la percepción 

de los clientes casi siempre es la adecuada ya que este indicador se encuentra en un 

nivel de aceptación de 48%. 

 

Tabla 7 Experiencia del cliente 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 

A veces 70 20,0 

Casi siempre 224 64,0 

siempre 56 16,0 

Total 350 100,0 

Fuente: Encuesta de fidelización de los clientes 
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Figura 4 Experiencia del cliente 

 

Se observa en la tabla N° 7 que del total de los encuestados  20,0 % a veces 

percibe buenas experiencias con el producto que la empresa ofrece, el 64,0% casi 

siempre percibe buenas experiencias y el 16,0% siempre percibe buenas 

experiencias. 

Se infiere que la dimensión experiencia del cliente es percibida por los clientes 

en su gran mayoría como que casi siempre es la adecuada. 

 

 

Tabla 8 Incentivos y privilegios 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 

A veces 280 80,0 

casi siempre 70 20,0 

Total 350 100,0 

Fuente: Encuesta de fidelización de los clientes 
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Figura 5 Incentivos y privilegios 

Se observa en la tabla N° 8 que del total de los encuestados  80,0% a veces 

ha percibido los incentivos y los privilegios que la empresa le brinda, sin embargo el 

20,0% manifiesta que siempre ha percibido los incentivos y los privilegios que la 

empresa le brinda. 

La dimensión incentivos y privilegios es percibida por la mayoría de los clientes 

en un nivel alto  en el indicador a veces es la adecuada, esto debido a que la 

empresa pocas veces otorga incentivos y premios a los clientes. 

 

Tabla 9 Información 
 Frecuencia Porcentaje 

Válido 

casi nunca 14 4,0 

A veces 182 52,0 

casi siempre 112 32,0 

Siempre 42 12,0 

Total 350 100,0 

Fuente: Encuesta de fidelización de los clientes 
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Figura 6 Información 

Se observa en la tabla N° 9 que del total de los encuestados  4,0% casi nunca 

ha percibido que la empresa le brinde buena información, el 52,0% a veces ha 

percibido que la empresa le brinde buena información, el 32,0% ha percibido que la 

empresa le brinde buena información y solo el 12,0% ha percibido que la empresa le 

brinde buena información. 

Según la percepción de los clientes esta dimensión es percibida en un gran 

porcentaje como que a veces es la adecuada, esto se da debido a que las empresas  

pocas veces informa a sus clientes de las decisiones que está tomando. 

 

2. OE 2 Diagnosticar el nivel de Marketing relacional de los clientes de la 

Empresa HCM aves S.A.C de Jaén. 

En Relación a la variable Marketing relacional se obtuvo los siguientes 

resultados  

Tabla 10 Marketing Relacional 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 

a veces 14 4,0 

casi siempre 308 88,0 

siempre 28 8,0 

Total 350 100,0 

Fuente: Encuesta de Marketing relacional  
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Figura 7 Marketing Relacional 

Se observa en la tabla N° 10 que del total de los encuestados  4,0% percibe que 

el marketing relacional en la empresa a veces en bueno, el 88,0% casi siempre lo 

percibe como bueno y el 8,0% siempre lo percibe como bueno. 

Podemos decir entonces que marketing relacional es percibido por los clientes 

en su gran mayoría como que a veces es la adecuada, esto se demuestra debido a 

que las dimensiones: base de datos,  satisfacción del cliente y rendimiento percibido 

presenta altos porcentajes en el nivel a veces. 

 

Tabla 11 Base de datos 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 

A veces 98 28,0 

casi siempre 182 52,0 

siempre 70 20,0 

Total 350 100,0 

Fuente: Encuesta de Marketing relacional  
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Figura 8 Base de datos 

 

Se observa en la tabla N° 11 que del total de los encuestados  28,0% a veces 

percibe que la base de datos es buena, el 52,0% casi siempre percibe que la base de 

datos en buena y el 20,0% siempre percibe que la base de es buena. 

Se infiera que la base de datos es percibida por los clientes en su gran mayoría 

como que casi siempre es la adecuada. 

 

Tabla 12 Satisfacción del cliente 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 

casi siempre 294 84,0 

siempre 56 16,0 

Total 350 100,0 

Fuente: Encuesta de Marketing relacional  
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Figura 9 Satisfacción del cliente 

Se observa en la tabla N° 12 que del total de los encuestados  84,0% casi 

siempre está satisfecho y el 16,0% siempre está satisfecho. 

Podemos decir entonces que el cliente percibe en su gran mayoría percibe 

satisfacción.  

 

Tabla 13 Rendimiento percibido 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 

A veces 154 44,0 

casi siempre 196 56,0 

Total 350 100,0 

Fuente: Encuesta de Marketing relacional  
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Se observa en la tabla N° 13 que del total de los encuestados  44,0% a veces 

percibe un buen rendimiento del producto y el 56,0% casi siempre percibe un buen 

rendimiento del producto. 

Se infiere que el cliente casi siempre percibe a la dimensión rendimiento 

percibida como la adecuada. 

3. OE2: Diseñar las  estrategias de marketing relacional de la Empresa HCM aves 

Jaén.  

La propuesta lleva como título estrategias de marketing relacional de la Empresa 

HCM aves Jaén; el objetivo general es incrementar  los niveles de fidelización en la 

empresa HCM aves Jaén; se desarrolló una estrategia por cada objetivos específico: 

Implementar el libro de reclamos en la  empresa HCM aves Jaén, desarrollar canales 

de comunicación  en la empresa HCM aves Jaén e implementar promoción de ventas 

en la  empresa HCM aves Jaén 

 

 

V. DISCUSIÓN   

 

La presente investigación lleva como título Marketing relacional para la  

fidelización de los clientes de la empresa HCM aves S.A.C-Jaén, por lo que se 

propuso como objetivo general elaborar una estrategia de marketing relacional para 

la fidelización de los clientes de la Empresa HCM aves S.A.C de Jaén; la investigación 

llega a conclusiones con respecto al diagnóstico de la variable la fidelización del 
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cliente antes de aplicar estrategias de marketing relacional;  que del total de los 

encuestados 16,0% manifestó que a veces se siente fidelizado, el 68,0% menciono 

que casi siempre se siente fidelizado y el 16,0% siempre se siente fidelizado, por lo 

que el cliente se casi siempre se encuentra fidelizado, ya que las dimensiones 

marketing interno, comunicación  y experiencia del cliente muestran valores altos en 

este indicador, sin embargo las dimensiones incentivos y privilegios e información 

presentan porcentajes altos en el indicador a veces; ante ello Selman (2020) “En 

momentos de incertidumbre, de fragilidad económica, los clientes prefieren comprar 

con sus proveedores favoritos o frecuentes porque ya los conocen” (p.1). Podemos 

decir entonces que las estrategias de marketing relacional ayudan a mejorar la 

fidelidad de los clientes por lo que Selman (2020) “el aumento de las tasas de 

retención de clientes en solo un 5%, ayuda a que las empresas logren un incremento 

del 25 y hasta un 85% en sus ingresos en tan solo un año” (p.1). Lo anterior 

mencionado se asemeja a los resultados encontrados en la investigación ya que se 

asume que después de aplicar estrategias de marketing relacional a los clientes 

lograran mejoras en la variable fidelización del cliente; los resultados también se 

asemejan a los hallados por Sernaqué y López (2018)  “Plan de Marketing para 

fidelizar a los clientes de la empresa Globalatlasport Cia en la ciudad de Guayaquil”, 

quien dice que no solo es importante tener productos de calidad y a buen precio sino 

que también se debe emplear estrategias de marketing para comunicarlas y obtener 

el posicionamiento de marca. 

Los hallazgos en la investigación se asemejan también a lo mencionado por 

Gutiérrez (2018) en la tesis “Marketing relacional y fidelización de los alumnos” ya que 

manifiesta: “El marketing relacional se complementa con el marketing tradicional, ya 

que así como es importante la implementación del de estrategias en las 4ps, también 

es importante la implementación de estrategias de marketing relacional”. 

Los hallazgos encontrados en relaciona a las estrategias de marketing relacional 

también se asemejan a los manifestados por Kotler y Keller (2012) “este tipo de 

Marketing  favorece el surgimiento de  relaciones mucho amplias y largas entre los 

distintos tipos de clientes y las, llevando así a la empresa u organización al logro de 

sus objetivos” (p.20); toda vez que la aplicación de estrategias ha favorecido en el 

estudio la fidelización de los clientes de la empresa analizada.  

En lo que respecta a la dimensión marketing interno de la variable fidelización 

del cliente antes de la aplicación de estragáis de marketing relacional este es 
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percibido como que siempre es el adecuado en un 4%, situación que mejorara 

después de la aplicación de las estrategias de marketing relacional, los hallazgos 

coinciden con  Alcalde (2015) Marketing Interno es la herramienta que usan las 

empresas para mantener una estrecha relación con los colaboradores de la empresa 

a fin de que ellos se sientan identificados con la empresa es decir con la marca que 

se ofrece y con los productos; conllevado a entregar al cliente externo un servicio de 

calidad y por lo tanto lograr fidelizarlo. 

En relación a la dimensión comunicación Alcalde (2015) “La gestión de la 

comunicación efectiva entre la empresa y el cliente es una de las estrategia en la que 

se sustenta la fidelización,   esta  implica crear una fuerte connotación emocional con 

los clientes” (p.19); esto coincide con los hallazgo de la investigación ya que antes de 

la aplicación de las estrategias la dimensión comunicación era percibida como que 

siempre es la adecuada solo en un 12%, situación que se mejorara  con la aplicación 

de las estrategias de marketing relacional. 

En lo que respecta a la dimensión experiencia del cliente la investigación 

concluye que antes de la aplicación de estrategia es percibida como que siempre es 

la adecuada en un 16%; situación que debe mejorar ya que según Alcalde (2015) la 

experiencia del cliente: es considerado como la experiencia que el cliente vive en la 

relación que está teniendo con la empresa, esta debe ser digna de recordar con 

agrado para posteriormente contar esta experiencia a los amigos del entorno y a 

familiares. 

En relación a la dimensión incentivos y privilegios,  marketingdirecto.com (2020) 

“Los incentivos en forma de productos tecnológicos y los de la categoría hogar son 

sin duda los reyes, con un 35% y un 21%” (p.1). Esto se asemeja a los resultados 

encontrados en la investigación ya que después de la aplicación de las estrategias se 

logrará mejoras en esta dimensión 
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VI. CONCLUSIONES   

 

1. Al realizar el análisis de la fidelización de los clientes se obtuvo que del total 

de los encuestados 16,0% manifestó que a veces se siente fidelizado, el 

68,0% menciono que casi siempre se siente fidelizado y el 16,0% siempre 

se siente fidelizado, siendo este el motivo por el cual se diseñó e 

implemento las estrategias de marketing relacional. 

2. Al analizar la variable marketing relacional se observa que del total de los 

encuestados  4,0% percibe que el marketing relacional en la empresa a 

veces en bueno, el 88,0% casi siempre lo percibe como bueno y el 8,0% 

siempre lo percibe como bueno; podemos decir entonces que marketing 

relacional es percibido por los clientes en su gran mayoría como que a 

veces es la adecuada, 

3. Se diseñó la propuesta que llevó como título estrategias de marketing 

relacional de la Empresa HCM aves Jaén; el objetivo general es 

incrementar  los niveles de fidelización en la empresa HCM aves Jaén; se 

desarrolló una estrategia por cada objetivos específico: Implementar el libro 

de reclamos en la  empresa HCM aves Jaén, desarrollar canales de 

comunicación  en la empresa HCM aves Jaén e implementar promoción de 

ventas en la  empresa HCM aves Jaén 

 

VII. RECOMENDACIONES   

 

1. A la gerencia de la empresa la empresa HCM aves se le recomienda 

evaluar de forma constante el nivel de fidelización y las estrategias 

de marketing relacional  que se aplican a los clientes ya que estos 

son la razón de ser de empresa . 

2. A los colaboradores de la empresa se recomienda emplear 

adecuadamente las estrategias de marketing relacional propuestas  

a fin  atender a los clientes de forma efectiva. 
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1. Síntesis del problema identificado 

La Empresa HCM aves ubicada en el distrito de Jaén inicia sus actividades en 

el año 1993 ofreciendo al mercado jaeno pollo pelado entero, actualmente  a la venta 

de ese producto se le ha agregado la venta de pollo vivo, el mercado se ha ampliado 

vendiendo también en lo zona de Cutervo. 

De la investigación realizada en función de las variables marketing relacional y 

fidelización del cliente se obtuvo que el cliente se casi siempre se encuentra 

fidelizado, ya que las dimensiones marketing interno, comunicación  y experiencia del 

cliente muestran valores altos en este indicador, sin embargo las dimensiones 

incentivos y privilegios e información presentan porcentajes altos en el indicador a 

veces; en relación a la variable marketing relacional es percibido por los clientes en 

su gran mayoría como que a veces es la adecuada, esto se demuestra debido a que 

las dimensiones: base de datos,  satisfacción del cliente y rendimiento percibido 

presenta altos porcentajes en el nivel a veces; en tal sentido para mejorar la 

fidelización de los clientes la empresa debe implementar estrategias de marketing 

relacional. 

 

2. Objetivo de la propuesta 

Objetivo general  

Incrementar  los niveles de fidelización en la empresa HCM aves Jaén 

Objetivos específicos  

• Mejorar la dimensión base de datos de la empresa HCM aves Jaén 

• Mejorar la dimensión satisfacción al cliente de la empresa HCM aves 

Jaén 

Estrategias de marketing relacional de la Empresa HCM aves Jaén 

VIII. PROPUESTA
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• Mejorar la dimensión rendimiento percibido de la empresa HCM aves 

Jaén 

 

3. Fases de la propuesta 

3.1. Elaboración de las estrategias  

Tabla 14 Elaboración de estrategias 

 

Fuente: elaboración propia  

 

Estrategia 1  

Implementar el libro de reclamos en la  empresa HCM aves Jaén 

Con la finalidad de que el cliente de la empresa HCM aves se sienta querido, 

seguro y protegido y que sus derechos serán respetados, se implementará un libro 

de reclamaciones de manera tangible, el mismo que se ubicara en una lugar  visible 

y al alcance de todos los clientes que deseen  exteriorizar sus quejas o reclamos por 

el servicio que han recibido. 

Tabla 15 Estrategia 1 

Nro. Actividad Inicio Días Fin Logro 

obtenido  

responsable 

Objetivo especifico  Estrategia  

Mejorar la dimensión base de 

datos de la empresa HCM aves 

Jaén 

Implementar el libro de reclamos en la  

empresa HCM aves Jaén 

Mejorar la dimensión satisfacción 

al cliente de la empresa HCM aves 

Jaén 

Desarrollar canales de comunicación  en la 

empresa HCM aves Jaén 

Mejorar la dimensión rendimiento 

percibido de la empresa HCM 

aves Jaén 

Implementar promoción de ventas en la  

empresa HCM aves Jaén 
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1 Programar reunión con 

el propietario de la 

empresa a fin de 

explicar la propuesta  

26/10/20 1 26/10/20 Explicar 

la 

propuesta  

administrador 

de la 

empresa 

2 Explicar los objetivos 

de la capacitación  

27/10/20 1 27/10/20 Explicar 

objetivos 

de la 

estrategia 

Administrado

r y 

capacitador 

3 Diseñar cronograma de 

capacitación 

28/10/20 1 28/10/20 Ordenar 

las 

actividad

es 

propuesta 

capacitador 

4 Seleccionar al 

capacitador 

29/10/20 1 29/10/20 Capacitac

ión de 

calidad 

Administrado

r y propietario 

5 Realización de la 

capacitación 

30/10/20 1 30/10/20 Capacitar 

a los 

colaborad

ores 

sobre el 

uso del 

libro de 

reclamos  

Administrado

r y propietario 

6 Evaluación  31/10/20 1 31/10/20 Medición 

entre el 

resultado 

y lo 

esperado 

administrador 

Fuente: Elaboración propia  

Estrategia 2  

Desarrollar canales de comunicación  en la empresa HCM aves Jaén 
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En la actualidad establecer una comunicación bidireccional con el cliente es de 

vital importancia para el cumplimiento de los objetivos de la empresa, en tal sentido 

se deben establecer canales de comunicación por medio de los cuales el cliente se 

encuentre  informado de las promociones de venta de forma rápida y oportuna, para 

lo cual la empresa seleccionara los medios adecuados. 

La publicidad es una  estrategia de comunicación por excelencia que ayuda a 

comunicar a los clientes de las promociones que ofrece la empresa y de esta manera 

lograr incrementar las ventas de los productos  tanto a los clientes actuales como a 

los nuevos clientes, la publicidad también se usara  mejorar imagen de la marca, las 

redes sociales a utilizar serán el Facebook, instagran y  WhatsApp 

Tabla 16 Estrategia 2 

Nro Actividad  Inicio Días Fin Logro 

obtenido 

responsable 

1 Programar 

reunión con el 

propietario 

para elaborar 

las metas  

26/10/20 1 26/10/20 Explicar la 

propuesta  

administrador 

de la 

empresa 

2 Determinar tipo 

de publicidad 

27/10/20 1 27/10/20 Explicar 

objetivos de la 

estrategia 

Administrador 

y propietario 

3 Determinar el 

cronograma de 

publicidad 

28/10/20 1 28/10/20 Ordenar las 

actividades 

propuesta 

Administrador 

y propietario 

4 Desplegar 

presencia en 

redes sociales 

29/10/20 30 28/12/20 Comunicación 

de las 

promociones  

Administrador 

y propietario 

5 Medición de 

resultados 

29/12/20 1 29/12/20 Recompra del 

cliente 

Administrador 

y propietario 

Fuente: Elaboración propia 

Estrategia 3 

Implementar promoción de ventas en la  empresa HCM aves Jaén 
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Las estrategias de promoción de ventas son ideales para mantener e 

incrementar la fidelización de los clientes, en tal sentido  se implementara estrategias 

de descuentos en fechas especiales y en celebraciones de la zona; también se 

otorgaran incentivos por compras mediante el sorteo de productos. 

Tabla 17 Estrategia 3 

Nro Actividad  Inicio Días Fin Logro 

obtenido 

responsable 

1 Programar 

reunión con el 

propietario 

para elaborar 

las metas  

26/10/20 1 26/10/20 Explicar la 

propuesta  

administrador 

de la 

empresa 

2 Determinar tipo 

de promoción 

de ventas  

27/10/20 1 27/10/20 Explicar 

objetivos de la 

estrategia 

Administrador 

y propietario 

3 Determinar el 

cronograma de 

promoción de 

ventas  

28/10/20 1 28/10/20 Ordenar las 

actividades 

propuesta 

Administrador 

y propietario 

4 Desplegar la 

promoción de 

ventas 

29/10/20 30 28/12/20 Comunicación 

de las 

promociones  

Administrador 

y propietario 

5 Medición de 

resultados 

29/12/20 1 29/12/20 Recompra del 

cliente 

Administrador 

y propietario 

Fuente: Elaboración propia 

4. Medición de Resultados  

Estrategia 1  

Implementar el libro de reclamos en la  empresa HCM aves Jaén 

Capacitación =        N° de colaboradores capacitados   * 100           

                                   Total, de colaboradores 

Estrategia 2  
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Desarrollar canales de comunicación  en la empresa HCM aves Jaén 

Indicador del aumento de clientes  

  

 Aumento de clientes =                  Total  clientes mes actual   *100  

                                                          Total clientes mes anterior  

  

Indicador del aumento de interesados en las redes sociales  

  

Redes sociales =                            total  de amistades ganados *100  

  Total de amigos 

 

Estrategia 3 

Implementar promoción de ventas en la  empresa HCM aves Jaén 

Conservación de clientes =      N° clientes ganados      * 100                                                   

                 Total, de clientes   

5. Síntesis del presupuesto 

Tabla 18 Presupuesto de la propuesta 

Nro. Materiales  Cantidad  Precio  Sub total S/. 

1 Copias  50 0.1 5.00 

2 Capacitador  1 300.00 300.00 

3 Coffie Break  50 5.00 250.00 

4 Impresiones  100 0.2 200.00 

5 Servicio de 

internet 

1 70.00 70.00 

6 laptop 1 2300.00 2300.00 

7 Libro de 

reclamaciones  

1 50.00 50.00 
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8 Lapiceros  50 0.5 25.00 

9 Creación de 

pagina  

1 1000.00 1000.00 

10 Afiches 1000.00 0.2 200.00 

Total  S/. 4400.00 

Fuente: Elaboración propia 
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Marketing Relacional  

Estadísticas de 

fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,813 29 

 

El cuestionario de encuesta de la variable marketing relacional obtuvo un Alfa de 

Cronbach de 0.813 por lo que se califica al instrumento como el adecuado  

 

Fidelización del cliente  

 

Estadísticas de 

fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,873 27 

 

El cuestionario de encuesta de la variable Fidelización del cliente obtuvo un Alfa de 

Cronbach de 0.873 por lo que se califica al instrumento como el adecuado  

 

 

ANEXOS 



 

Variables Definición conceptual 
Definición 

procedimental 
Dimensiones Indicadores ítems 

Técnicas / 

Instrumento

s 

Escala de 

medición 

V1 marketing 

relacional  

 

Alet (2004) Este nuevo 

modelo de marketing se 

ha basado principalmente 

en la atención y cultivo de 

relaciones entre el cliente 

y la empresa 

La variable marketing 

relacional será 

evaluada según las 

dimensiones : Base de 

datos,  

satisfacción del cliente y  

rendimiento percibido 

    

Base de datos 
Gestión de base de datos 1-4 

Encuesta/c

uestionario 

Nunca    

Casi nunca  

 A veces  

Casi siempre  

Siempre 

Administración de base de datos 5-9 

Satisfacción del cliente 
Beneficios  10-14 

elementos 15-19 

Rendimiento percibido 

percepción 20-24 

Valor recibido 25-29 

V2 fidelidad de 

los clientes: 

Alcaide (2015) define 

fidelización del cliente 

como una actitud positiva, 

que supone la unión de la 

satisfacción del cliente 

(formada por elementos 

racionales, afectos y 

comportamientos) con 

una acción de consumo 

estable y duradera 

La variable fidelización 

del cliente será 

evaluada teniendo en 

cuenta las dimensiones 

de : Marketing, 

comunicación, 

experiencia del cliente e 

Incentivos y privilegios 

 

 

Marketing interno  Calidad de servicio 1-2 

Encuesta/c

uestionario 

Nunca    

Casi nunca  

 A veces  

Casi siempre  

Siempre 

Diferenciación 3-4 

Personalización  5-6 

Satisfacción  7-8 

Comunicación Confianza 9 

Amabilidad 10 

Experiencia del cliente Recomendaciones 11-12 

Percepción del cliente  13-14 

Lealtad del cliente 15-16 

expectativa 17-19 

Incentivos y privilegios 

 

Promoción del ventas  20-22 

Fechas especiales 23-24 

Información 

Calidad de información 25 

Equidad 26-27 

 

Anexo: Matriz de operacionalización de variables 
Marketing relacional y fidelización de los clientes de la empresa HCM aves S.A.C-Jaén 2020 



 

Anexo  Cuestionario para la variable Fidelización del cliente 

INSTRUCCIONES:  

El presente cuestionario es de carácter anónimo y confidencial, su aplicación es de 

uso exclusivo para la investigación titulada “Marketing relacional y fidelización de los 

clientes de la empresa HCM aves S.A.C-Jaén 2020 

El cuestionario está formado por cinco (5) dimensiones con sus respectivos 

indicadores, con los cuales se puede evaluar la Fidelización. 

 Responde marcando en el recuadro correspondiente de la alternativa de su 

elección, teniendo en cuenta los criterios de leyenda. 

1 2 3 4 5 

Nunca   Casi nunca   A veces   Casi siempre   Siempre 

 

 1 2 3 4 5 

Marketing interno      

1. ¿Considera que el producto que le ofrece la empresa es de 

calidad? 

     

2. ¿usualmente adquiere los productos que ofrece la 

empresa?  

     

3. ¿considera que la empresa le ofrece un producto 

diferenciado? 

     

4. ¿considera que el producto recibido supera sus 

expectativas? 

     

5. ¿Considera que los colaboradores de  la empresa ofrecen 

un buen servicio al cliente? 

     

6. ¿los colaboradores están disponibles para atenderlo?      

7. ¿Considera que las promociones de venta  son oportunas?      

8. ¿Considera que los precios del servicio son accesibles?      

Comunicación       

9. ¿Considera usted que la empresa forja comunicación de 

confianza? 

     

10. ¿La amabilidad es una cualidad que observa al momento 

de ser atendido? 

     

Experiencia del cliente       

11. ¿Reconoce  aspectos positivos de esta empresa?      

12. ¿Recomendará esta empresa a sus amigos y familiares?      



 

13. ¿Se siente satisfecho con el servicio brindado por la 

empresa?  

     

14. ¿Se siente satisfecho con la variedad de productos 

ofrecidos por la empresa? 

     

15. ¿Continuará siendo cliente de esta empresa?       

16. ¿La próxima vez que desee comprar este tipo de producto, 

esta empresa será este mi primera opción? 

     

17. ¿La atención brindada por el personal satisface sus 

expectativas? 

     

18. ¿Los productos ofertados por la empresa satisface sus 

expectativas 

     

19. ¿Recibe usted, una respuesta inmediata ante cualquier 

sugerencia o queja?  

     

Incentivo y privilegio      

20. ¿La empresa le otorga vales de descuentos para utilizarlos 

en su próxima compra?  

     

21. ¿la empresa otorga premios a los clientes habituales?      

22. ¿la empresa realiza demostraciones en relación al uso de 

sus productos? 

     

23. ¿la empresa le otorgo algún incentivo por su cumpleaños?      

24. ¿la empresa realiza actividades en fechas festivas de la 

zona? 

     

Información      

25. ¿la empresa cuenta con folletos para brindar una buena 

información? 

     

26. ¿Siente que la información que recibe de la empresa es la 

adecuada? 

     

27. ¿la información recibida le ayuda a tomar decisiones?       



 

  

Anexo Cuestionario para la variable marketing relacional 

INSTRUCCIONES:  

El presente cuestionario es de carácter anónimo y confidencial, su aplicación es de 

uso exclusivo para la investigación titulada “Marketing relacional y fidelización de 

los clientes de la empresa HCM aves S.A.C-Jaén 2020 

El cuestionario está formado por cinco (5) dimensiones con sus respectivos 

indicadores, con los cuales se puede evaluar el marketing relacional. 

 Responde marcando en el recuadro correspondiente de la alternativa de su 

elección, teniendo en cuenta los criterios de leyenda. 

1 2 3 4 5 

Nunca   Casi nunca   A veces   Casi siempre   Siempre 

 

 1 2 3 4 5 

Base de datos      

1. La empresa mantiene actualizado sus datos personales.      

2. Cree usted que su datos personales soy importante para la 

empresa. 

     

3. Considera usted que sus datos personales están 

protegidas. 

     

4. Obtiene un beneficio que la empresa maneje sus datos 

personales. 

     

5. La información obtenida del cliente debería de actualizarse 

constantemente. 

     

6. La empresa demuestra una administración eficiente de sus 

datos personales 

     

7. Debería la empresa gestionar recursos para construir una 

base de datos. 

     

8. cree usted que su información personal brindada a la 

empresa crea un mayor vinculo comercial 

     

9. La empresa tiene una diferenciación entre clientes 

fidelizados y los nuevos 

     

Satisfacción de clientes      



 

10. Ud. Observa que la empresa se preocupa  por mantenerlos 

satisfecho 

     

11. El mobiliario de la empresa está en buen estado      

12. Ud. A observado el libro de reclamaciones de la empresa      

13. Cuando manifiesta alguna insatisfacción con el producto la 

empresa se lo soluciona  

     

14. Recibe una correcta atención por el personal que lo atiende      

15. El precio del producto lo satisface      

16. Se siente satisfecho con el trato del personal que lo atiende      

17. El servicio ofrecido es rápido      

18. El servicio ofrecido es oportuno      

19. La empresa pide su opinión sobre la calidad del servicio 

prestado 

     

Rendimiento percibido      

20. Considera Ud. Que opinión es tomada en cuenta por la 

empresa 

     

21. Considera usted que el servicio que brinda la empresa 

cumple sus expectativas 

     

22. Las comunicaciones y relaciones con la empresa influyen 

para un buen servicio. 

     

23. Ha recibido usted promociones de ventas en cada servicio 

bridado 

     

24. La empresa se interesa por conocer sus gustos y 

preferencias. 

     

25. La empresa se comunica con usted cuando el servicio está 

concluido 

     

26. Los colaboradores le ofrecen confianza para su servicio.      

27. La empresa siempre está atento a sus necesidades.      

28. La empresa le brinda un  valor agregado por cada servicio.      

29. Es importante que un cliente este satisfecho      

 

 

 

 

 



 

ANEXO Cuestionario para la variable Fidelización del cliente 
 

                            

  Marketing interno comunicación Experiencia del cliente  Incentivos y privilegio información 

Encuestad p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 p18 p19 p20 p21 p22 p23 p24 p25 p26 p27 

1 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 

2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 3 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3 3 4 3 5 3 4 4 

6 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

7 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 5 

8 3 4 3 5 5 4 3 3 4 5 3 3 3 2 4 3 3 5 3 2 4 4 2 3 4 4 3 

9 3 4 2 2 4 5 3 3 3 3 3 5 4 3 5 5 3 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

12 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 5 

13 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 3 2 4 2 3 2 

14 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

15 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 

16 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 

17 4 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

18 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

19 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 3 4 

20 3 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 

21 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 

22 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 2 

23 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

24 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 2 2 1 3 4 4 4 5 

25 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 2 3 2 3 1 3 4 3 4 

26 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 

27 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 3 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

30 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3 3 4 3 5 3 4 4 

31 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

32 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 5 

33 3 4 3 5 5 4 3 3 4 5 3 3 3 2 4 3 3 5 3 2 4 4 2 3 4 4 3 

34 3 4 2 2 4 5 3 3 3 3 3 5 4 3 5 5 3 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

37 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 5 

38 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 3 2 4 2 3 2 

39 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

40 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 



 

41 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 

42 4 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

43 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

44 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 3 4 

45 3 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 

46 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 

47 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 2 

48 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

49 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 2 2 1 3 4 4 4 5 

50 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 2 3 2 3 1 3 4 3 4 

51 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 

52 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 3 

54 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

55 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3 3 4 3 5 3 4 4 

56 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

57 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 5 

58 3 4 3 5 5 4 3 3 4 5 3 3 3 2 4 3 3 5 3 2 4 4 2 3 4 4 3 

59 3 4 2 2 4 5 3 3 3 3 3 5 4 3 5 5 3 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 

61 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

62 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 5 

63 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 3 2 4 2 3 2 

64 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

65 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 

66 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 

67 4 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

68 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

69 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 3 4 

70 3 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 

71 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 

72 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 2 

73 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

74 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 2 2 1 3 4 4 4 5 

75 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 2 3 2 3 1 3 4 3 4 

76 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 

77 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 3 

79 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

80 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3 3 4 3 5 3 4 4 

81 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

82 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 5 

83 3 4 3 5 5 4 3 3 4 5 3 3 3 2 4 3 3 5 3 2 4 4 2 3 4 4 3 

84 3 4 2 2 4 5 3 3 3 3 3 5 4 3 5 5 3 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 



 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

87 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 5 

88 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 3 2 4 2 3 2 

89 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

90 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 

91 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 

92 4 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

93 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

94 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 3 4 

95 3 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 

96 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 

97 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 2 

98 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

99 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 2 2 1 3 4 4 4 5 

100 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 2 3 2 3 1 3 4 3 4 

101 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 

102 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

103 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 3 

104 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

105 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3 3 4 3 5 3 4 4 

106 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

107 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 5 

108 3 4 3 5 5 4 3 3 4 5 3 3 3 2 4 3 3 5 3 2 4 4 2 3 4 4 3 

109 3 4 2 2 4 5 3 3 3 3 3 5 4 3 5 5 3 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 

110 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 

111 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

112 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 5 

113 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 3 2 4 2 3 2 

114 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

115 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 

116 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 

117 4 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

118 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

119 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 3 4 

120 3 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 

121 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 

122 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 2 

123 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

124 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 2 2 1 3 4 4 4 5 

125 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 2 3 2 3 1 3 4 3 4 

126 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 

127 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

128 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 3 

129 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

130 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3 3 4 3 5 3 4 4 



 

131 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

132 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 5 

133 3 4 3 5 5 4 3 3 4 5 3 3 3 2 4 3 3 5 3 2 4 4 2 3 4 4 3 

134 3 4 2 2 4 5 3 3 3 3 3 5 4 3 5 5 3 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 

135 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 

136 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

137 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 5 

138 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 3 2 4 2 3 2 

139 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

140 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 

141 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 

142 4 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

143 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

144 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 3 4 

145 3 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 

146 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 

147 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 2 

148 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

149 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 2 2 1 3 4 4 4 5 

150 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 2 3 2 3 1 3 4 3 4 

151 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 

152 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

153 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 3 

154 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

155 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3 3 4 3 5 3 4 4 

156 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

157 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 5 

158 3 4 3 5 5 4 3 3 4 5 3 3 3 2 4 3 3 5 3 2 4 4 2 3 4 4 3 

159 3 4 2 2 4 5 3 3 3 3 3 5 4 3 5 5 3 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 

160 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 

161 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

162 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 5 

163 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 3 2 4 2 3 2 

164 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

165 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 

166 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 

167 4 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

168 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

169 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 3 4 

170 3 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 

171 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 

172 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 2 

173 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

174 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 2 2 1 3 4 4 4 5 

175 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 2 3 2 3 1 3 4 3 4 



 

176 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 

177 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

178 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 3 

179 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

180 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3 3 4 3 5 3 4 4 

181 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

182 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 5 

183 3 4 3 5 5 4 3 3 4 5 3 3 3 2 4 3 3 5 3 2 4 4 2 3 4 4 3 

184 3 4 2 2 4 5 3 3 3 3 3 5 4 3 5 5 3 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 

185 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 

186 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

187 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 5 

188 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 3 2 4 2 3 2 

189 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

190 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 

191 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 

192 4 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

193 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

194 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 3 4 

195 3 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 

196 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 

197 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 2 

198 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

199 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 2 2 1 3 4 4 4 5 

200 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 2 3 2 3 1 3 4 3 4 

201 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 

202 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

203 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 3 

204 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

205 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3 3 4 3 5 3 4 4 

206 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

207 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 5 

208 3 4 3 5 5 4 3 3 4 5 3 3 3 2 4 3 3 5 3 2 4 4 2 3 4 4 3 

209 3 4 2 2 4 5 3 3 3 3 3 5 4 3 5 5 3 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 

210 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 

211 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

212 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 5 

213 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 3 2 4 2 3 2 

214 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

215 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 

216 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 

217 4 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

218 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

219 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 3 4 

220 3 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 



 

221 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 

222 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 2 

223 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

224 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 2 2 1 3 4 4 4 5 

225 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 2 3 2 3 1 3 4 3 4 

226 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 

227 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

228 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 3 

229 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

230 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3 3 4 3 5 3 4 4 

231 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

232 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 5 

233 3 4 3 5 5 4 3 3 4 5 3 3 3 2 4 3 3 5 3 2 4 4 2 3 4 4 3 

234 3 4 2 2 4 5 3 3 3 3 3 5 4 3 5 5 3 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 

235 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 

236 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

237 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 5 

238 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 3 2 4 2 3 2 

239 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

240 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 

241 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 

242 4 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

243 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

244 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 3 4 

245 3 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 

246 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 

247 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 2 

248 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

249 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 2 2 1 3 4 4 4 5 

250 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 2 3 2 3 1 3 4 3 4 

251 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 

252 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

253 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 3 

254 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

255 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3 3 4 3 5 3 4 4 

256 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

257 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 5 

258 3 4 3 5 5 4 3 3 4 5 3 3 3 2 4 3 3 5 3 2 4 4 2 3 4 4 3 

259 3 4 2 2 4 5 3 3 3 3 3 5 4 3 5 5 3 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 

260 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 

261 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

262 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 5 

263 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 3 2 4 2 3 2 

264 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

265 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 



 

266 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 

267 4 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

268 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

269 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 3 4 

270 3 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 

271 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 

272 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 2 

273 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

274 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 2 2 1 3 4 4 4 5 

275 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 2 3 2 3 1 3 4 3 4 

276 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 

277 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

278 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 3 

279 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

280 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3 3 4 3 5 3 4 4 

281 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

282 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 5 

283 3 4 3 5 5 4 3 3 4 5 3 3 3 2 4 3 3 5 3 2 4 4 2 3 4 4 3 

284 3 4 2 2 4 5 3 3 3 3 3 5 4 3 5 5 3 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 

285 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 

286 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

287 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 5 

288 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 3 2 4 2 3 2 

289 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

290 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 

291 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 

292 4 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

293 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

294 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 3 4 

295 3 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 

296 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 

297 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 2 

298 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

299 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 2 2 1 3 4 4 4 5 

300 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 2 3 2 3 1 3 4 3 4 

301 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 

302 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

303 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 3 

304 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

305 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3 3 4 3 5 3 4 4 

306 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

307 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 5 

308 3 4 3 5 5 4 3 3 4 5 3 3 3 2 4 3 3 5 3 2 4 4 2 3 4 4 3 

309 3 4 2 2 4 5 3 3 3 3 3 5 4 3 5 5 3 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 

310 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 



 

311 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

312 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 5 

313 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 3 2 4 2 3 2 

314 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

315 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 

316 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 

317 4 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

318 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

319 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 3 4 

320 3 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 

321 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 

322 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 2 

323 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

324 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 2 2 1 3 4 4 4 5 

325 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 2 3 2 3 1 3 4 3 4 

326 4 4 3 3 3 4 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 2 3 2 

327 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

328 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 3 

329 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

330 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 3 3 4 3 5 3 4 4 

331 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 

332 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 5 

333 3 4 3 5 5 4 3 3 4 5 3 3 3 2 4 3 3 5 3 2 4 4 2 3 4 4 3 

334 3 4 2 2 4 5 3 3 3 3 3 5 4 3 5 5 3 4 3 2 4 4 2 4 4 3 4 

335 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 

336 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

337 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 5 

338 5 5 5 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 3 2 4 2 3 2 

339 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

340 4 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 

341 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 

342 4 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 

343 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

344 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 3 4 

345 3 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 4 

346 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 

347 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 2 3 2 3 2 

348 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 2 3 

349 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 3 3 2 2 1 3 4 4 4 5 

350 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 2 3 2 3 1 3 4 3 4 

 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


