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RESUMEN 
 
La presente investigación titulada Calidad de servicio y valor del cliente en una 

empresa concesionaria de vehículos en la ciudad de Trujillo, 2020., enmarcado 

en las teóricas de Gestión de la Calidad y Valor del cliente; empleó el método 

deductivo, con una investigación de tipo Aplicada – No experimental, utilizando 

como técnica la encuesta y su instrumento el cuestionario a una muestra de 264 

clientes. 

El primer objetivo utilizó la base de datos de los clientes y se aplicó la escala 

SERVQUAL determinando el nivel de calidad de servicio; el segundo objetivo 

empleó el cuestionario de Valor del Cliente a la misma muestra; se utilizó la 

prueba de correlación estadística no paramétrica de Spearman para el tercer 

objetivo; para el último objetivo se utilizaron las herramientas de diagrama de 

Ishikawa y Pareto que permitieron determinar las mejoras a proponer. Los 

resultados muestran una calidad de servicio excelente con un 84,5%; el valor del 

cliente tiene un nivel alto con el 78,8%. La prueba de hipótesis es de 0.874 (rho) 

y una significancia de 0.001 (p) indicando una relación significativa y directa. Se 

concluye que una gestión adecuada del nivel de calidad de servicio aumentaría 

el valor del cliente sobre la empresa. 

 
Palabras clave: Gestión Calidad, Valor Cliente, Vehículos 
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ABSTRACT 
 
The present investigation titled Quality of service and customer value in a vehicle 

dealership company in the city of Trujillo, 2020., framed in the theories of Quality 

Management and Customer Value; used the deductive method, with an Applied 

- Non-experimental type investigation, using the survey as a technique and its 

instrument the questionnaire to a sample of 264 clients. 

The first objective used the customer database and the SERVQUAL scale was 

applied, determining the level of service quality; the second objective used the 

Customer Value questionnaire on the same sample; Spearman's nonparametric 

statistical correlation test was used for the third objective; For the last objective, 

the Ishikawa and Pareto diagram tools were used to determine the improvements 

to be proposed. The results show an excellent quality of service with 84.5%; 

customer value has a high level with 78.8%. The hypothesis test is 0.874 (rho) 

and a significance of 0.001 (p) indicating a significant and direct relationship. It is 

concluded that an adequate management of the level of quality of service would 

increase the value of the client on the company. 

 

Keywords: Quality management, Customer value, Vehicles
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I. INTRODUCCIÓN 
 

En el mundo, el término “calidad” ha cobrado mucha más relevancia en el 

entorno de las organizaciones y marcas debido a la alta competitividad 

existente entre varios sectores que buscan por diversos mecanismos un 

factor de diferenciación que sea percibido de manera resaltante para el 

cliente (Calarge, Mitsuo, Curvelo, Laranjeiras, y Cauchick, 2016, p. 26). 

Un aspecto clave a mencionar es que actualmente, además de los retos 

que enfrentan de manera natural las organizaciones, es la presencia de la 

pandemia COVID-19, que ha impactado en la sociedad y en la economía 

mundial (CEPAL, 2020, p. 7). 

La calidad como concepto, viene de muchas décadas anteriores. Uno de 

los autores más actuales, la conceptualiza como las características y 

propiedades que posee el bien o servicio, brindándole la facultad de 

complacer las necesidades o deseos de acuerdo a los gustos y 

preferencias de un consumidor, logrando cumplir sus expectativas (Gómez, 

2013, p. 5) 

Jamaluddin y Ruswanti (2017, p. 15) mencionan también que, para 

sobresalir en una industria, las organizaciones deben enfocarse en los 

clientes, y un servicio adecuado representa un papel clave para lograr una 

ventaja competitiva; además de poder repercutir posteriormente en otro tipo 

de conductas que se dan a nivel de post-compra, como son las 

recomendaciones o la recompra. 

A estas últimas conductas, se las ha enmarcado dentro de un concepto 

conocido como “valor del cliente”. Dodds, Monroe & Grewal (1991, p. 8) 

indican que el valor del cliente es el intercambio que surge de la calidad 

percibida y las características psicológicas evaluadas, así como también el 

sacrificio monetario que realiza un cliente. Por lo tanto, el valor percibido de 

un cliente es considerado como un antecedente directo del comportamiento 

del mismo y su intención de compra. 

Algunos investigadores ya han relacionado ambos términos, por ejemplo, 

Olorunniwo, Hsu y Udo (2006, p. 12) llevan a cabo su investigación 

pudiendo relacionar que la calidad del servicio se relaciona con la 

percepción de valor del consumidor, y esto último impactaría en sus 
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conductas posteriores al momento de compra, como lo son las 

recomendaciones o la recompra de la marca. 

A nivel nacional, el enfoque de las organizaciones hacia la calidad no ha 

mejorado con los años, INDECOPI (2012, p. 1) indica que el país tiene el 

menor número de organizaciones que se han certificado en gestión de la 

calidad; solamente alrededor de 1200 compañías habían logrado 

certificarse con la norma ISO 9001, lo que exponía un mínimo crecimiento 

del 10% con respecto al año anterior; dando como total global solo un 

0.071% de empresas con orientación hacia la calidad. Esto deja entrever 

que aún existe mucho camino por recorrer, para justificar en las 

corporaciones como un concepto tan clave puede tener impacto en la 

evaluación final del cliente, y en los comportamientos de este último que 

repercutirán a nivel de posicionamiento o ingresos (Lizarzaburu, 2016, 

p.25). 

Por otro lado, el sector automotriz ha cerrado el performance operativo del 

año 2019 con un crecimiento del 2.4% con respecto al anterior, situándolo 

con el mejor desempeño de Latinoamércica (AAP, 2020, p.1). Esto 

significa, que existe un mayor número de clientes por satisfacer, y se debe 

optar por un mayor enfoque hacia la calidad del sector en general. 

En la ciudad de Trujillo, existen diversos concesionarios de marcas de 

vehículos, tanto de marcas de gama alta como de gama intermedia y baja. 

Dentro de los cuales se encuentra el concesionario Autonort, de la marca 

Toyota. Esta marca de vehículos, siempre ha mantenido un enfoque hacia 

la calidad en el 100% de sus operaciones, debido a su filosofía japonesa. 

La organización tiene un área destinada a medir la calidad “Procesos & 

Kaizen” dentro de la cuál realizan constantemente un seguimiento al 

servicio brindado a los clientes de las diferentes áreas. Sin embargo, el 

enfoque no permite relacionar como esta evaluación podría impactar en 

otras aristas de la compañía como lo relacionado con el posicionamiento y 

con los ingresos. 

Con respecto a lo planteado, se consideró pertinente formular la siguiente 

pregunta de investigación: ¿De qué manera se relaciona la calidad de 

servicio y el valor del cliente en una empresa concesionaria de vehículos 

en la ciudad de Trujillo en el 2020? 
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Planteada la pregunta de dirección del presente estudio, se estima la 

justificación de la investigación, indicando lo siguiente: El estudio de la 

calidad siempre ha sido de interés de diversas organizaciones y autores; 

además de saber cómo estás pueden impactar en el comportamiento del 

consumidor. Por lo tanto, está investigación tiene su base teórica en las 

teorías expuestas por Parasumaran et al. (1988, p.23) y la teoría de Oh 

(1999, p.44) en lo relacionado a valor del consumidor quienes indican que 

la calidad de servicio se puede relacionar con aspectos subjetivos de valor 

del cliente, lo que significa que la compañía podrí a través del servicio 

mejorar su impacto en los consumidores. Su implicancia práctica, se da 

debido a que permite medir y conocer los niveles de calidad de servicio y 

valor del cliente que tiene el actual concesionario de vehículos para conocer 

sus puntos de mejora (Mejías, Godoy & Piña, 2018, p.3). La justificación 

económica se da al permitir conocer los procesos de calidad y realizar 

propuestas de mejorar de los mismos en función de su eficacia y eficiencia 

(Sanabria, Romero, Flórez, 2014, p.167). La implicancia metodológica es 

que se utilizan diversos métodos y herramientas de la ingeniería industrial 

como el gráfico de Pareto y herramientas de medición de calidad 

(Matsumoto, 2014, p.207). 

En cuanto a los objetivos de la investigación, el objetivo general es: 

Determinar la relación entre la calidad de servicio y el valor del cliente en 

una empresa concesionaria de vehículos en la ciudad de Trujillo en el 2020; 

los objetivos específicos son a) Determinar la calidad de servicio en una 

empresa concesionaria de vehículos en la ciudad de Trujillo en el 2020; b) 

Determinar el nivel de valor del cliente en una empresa concesionario de 

vehículos en la ciudad de Trujillo en el 2020; c) Medir el nivel de correlación 

de la calidad de servicio y el valor del cliente en una empresa concesionaria 

de vehículos en la ciudad de Trujillo, 2020; d) Desarrollar una propuesta 

para asegurar un alto nivel de calidad en una empresa concesionaria de 

vehículos en la ciudad de Trujillo en el 2020. 

Debido a las características del tipo de investigación, se ha planteado la 

siguiente hipótesis general o alterna (H1): Existe una relación significativa 

entre el valor del cliente y la calidad de servicio en una empresa 

concesionaria de vehículos en la ciudad de Trujillo en el 2020; por 

3 
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consiguiente, su hipótesis nula (H0) es: No existe una relación significativa 

entre el valor del cliente y la calidad del servicio en una empresa 

concesionaria de vehículos en la ciudad de Trujillo en el 2020. 

Se debe mencionar que la presente investigación es relacionada bajo el 

contexto mundial del desarrollo de la pandemia COVID-19, para el caso del 

estudio, esto solo ha afectado el aforo en la atención que limita la cantidad 

de clientes en un momento dado de tiempo; además, también se han 

implementado los procesos de seguridad y salud exigidos por el MINSA a 

través del registro de los PLANES DE VIGILANCIA. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 

A continuación, se mencionan los antecedentes de trabajos encontrados 

en el ámbito nacional e internacional en función de las variables de 

investigación, las cuales son las siguientes: 

Díaz & Reyna (2016) en su trabajo denominado “Nivel de satisfacción de 

los clientes externos de Hyundai en la empresa Servicios Automotrices del 

Norte SRL en Cajamarca, 2015” – Perú; se propone como objetivo 

determinar el nivel de satisfacción de sus usuarios externos de Hyundai en 

el concesionario en mención La investigación de tipo descriptiva utiliza 

como a la encuesta aplicando como instrumento la escala SERVQUAL a 

una muestra de 64 personas. Los hallazgos indican que más del 90% se 

encuentra satisfecho con el servicio obtenido en la empresa automotriz. 

Arhuis & Campos (2016) en su trabajo “Influencia de la calidad de servicio 

en la satisfacción de los clientes de la empresa Automotriz San Cristobal – 

Huancayo, 2015” – Perú se proponen como finalidad determinar la 

influencia de la calidad de servicio en la satisfacción de los clientes en la 

empresa automotriz. Por lo tanto, desarrollan una investigación descriptiva 

y explicativa a través de la escala SERVPERF y un cuestionario de 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. Sus resultados muestran que el 82,2% de 

la variabilidad de la satisfacción del cliente es influida por la calidad de su 

servicio prestado 

Mejías, Godoy & Piña (2018) en su trabajo de investigación : “Impacto de 

la calidad de servicio sobre la satisfacción de los clientes en una empresa 

de mantenimiento” – Venezuela; se plantean como objetivo identificar el 

impacto de la calidad del servicio en la satisfacción de sus consumidores a 

través del modelo SERVQUAL y el modelo ACSI. Su estudio fue no 

experimental, correlacional y transversal. Su muestra tuvo un total de 194 

clientes. Los resultados indican que existe relación entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente en el caso de la empresa estudiada.  

Para Yu, Zhang, Kim, Chen, Min & Huan (2014) en su investigación 

denominado: “Servicio de calidad, valor percibido, satisfacción del cliente e 

intención de compra de miembros de un gimnasio alrededor de 60 años” -

China; se propuso como objetivo conocer la relación entre las tres 
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variables: intención de compra. A través de una metodología no 

experimental, correlaciona y de corte transversal, se procedió a encuestar 

a una muestra de 212 participantes aplicando el test de Service Quality 

Assessment Scale (SQAS) y el test de valor del cliente de Eggert & Ulaga 

(2002). Sus hallazgos indican que existe una relación directa entre la 

calidad de servicio y el valor percibido que tienen los clientes en relación a 

la compañía con un valor de correlación de 0.680 y una significancia menor 

a 0.05, además, al relacionarla con una tercera variable, indica que existen 

comportamientos post-compra como la recomendación y la intención de 

recompra que resultan beneficiosos y relacionados directamente con la 

calidad del servicio.  

Según Ullah (2012) en su trabajo titulado: “Análisis del efecto de la calidad 

del servicio, valor del cliente, satisfacción del cliente y confianza del cliente 

en la imagen corporativa” – Pakistan; tiene como fin determinar si la calidad 

del servicio guarda relación con el valor del cliente en una empresa de 

servicios. La investigación fue de tipo no experimental, de carácter 

correlacional y transversal. Se utilizó el cuestionario SERVQUAL a una 

muestra de 300 personas; además del cuestionario de Valor del cliente de 

Dodds et al (1991). Las conclusiones muestran que la calidad de servicio 

se relaciona directamente con el valor del cliente con un coeficiente de 

correlación de 0.534 y un nivel de significancia de 0.001; infiriendo que las 

variables se encuentran significativamente correlacionadas. 

Para Helwen (2017) en su artículo de investigación denominado “Análisis 

del efecto de la calidad de servicio, valor del cliente, satisfacción del cliente 

y confianza del consumidor en la imagen corporativa” – Indonesia; se 

plantea como objetivo analizar el impacto de la calidad de servicio en el 

valor percibido del consumidor y la satisfacción del mismo. Su investigación 

fue no experimental, correlacional y transversal. Se aplicaron cuestionarios 

a un total de 377 clientes para medir las variables del estudio. Sus hallazgos 

dan a conocer que la calidad del servicio aumenta el valor que genera el 

cliente, relacionándolo directamente con la satisfacción del mismo al tener 

un intervalo de correlación de 0.548 con una significancia (p) menor a 0.05; 

por lo tanto, a mejor calidad de servicio, se incrementará el valor del 

consumidor al percibir a la compañía. 
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Ishaq (2011) en su artículo de nombre “Valor percibido, calidad de servicio, 

imagen corporativa y lealtad del cliente: una evaluación empírica de 

Pakistan” – República Islámica de Pakistan; tuvo como objetivo conocer la 

lealtad del consumidor en un sector de telecomunicaciones en Pakistan. La 

investigación fue no experimental con enfoque correlacional y usó la 

encuesta junto a un cuestionario a una muestra de 357 personas. Los 

resultados finales de su investigación indican que las variables como valor 

percibido, calidad de servicio e imagen se relacionan con la fidelidad del 

cliente; además hay relación positiva moderada de la calidad de servicio 

con el valor percibido con una correlación de 0.730 y una significancia de 

0.00. 

Colorado (2019) en su estudio de nombre “Calidad de servicio y valor 

percibido como antecedentes de la satisfacción de los clientes de las 

empresas de telecomunicaciones en Colombia” – Bogotá; se plantea como 

objetivo determinar si la a variable calidad de servicio y el valor percibido 

son anteceden la satisfacción del cliente en una empresa de telefonía. A 

través de una investigación del tipo correlacional, se aplicaron encuestas a 

una muestra de 324 usuarios a través de la escala SERVQUAL y la 

encuesta de valor del cliente. Sus conclusiones indican que existe una 

relación significativa entre la calidad de servicio y el valor percibido con un 

coeficiente de correlación de 0.471 y una significancia de 0.001. 

Adicionalmente a los antecedentes de investigación, las teorías y 

conceptos más representativos para el desarrollo del presente proyecto, 

fueron: 

Con relación al concepto de calidad de servicio; cuando se habla de 

calidad, algunos autores lo toman como una característica intrínseca que 

debe tener un bien o servicio. Con enfoque al cliente, hablar de calidad, es 

más enfocarse a hablar sobre su percepción hacia ciertos atributos 

valorados. 

Según Gómez (2013, p. 24) hablar de la calidad significa todas las 

características y atributos que tiene un bien o servicio dándole la capacidad 

de satisfacer completamente la necesidad de un individuo en base a sus 

gustos y preferencias; esto quiere decir que debe cumplir con lo que el 

cliente espera al adquirir ese producto. Las características referidas por el 
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autor pueden ser aspectos tangibles como el diseño, la forma de envases, 

los insumos y otros más intangibles como el servicio al cliente y los 

servicios post-venta añadidos. 

En una organización la calidad es importante debido a que todos los 

clientes actualmente demandan productos de calidad, esto se debe a que, 

los competidores muestran una gran cantidad de opciones y productos 

sustitutos que pueden satisfacer sus necesidades, y es más, de diferentes 

precios. 

Nebrera (2011, p.13) manifiesta que en los últimos años los clientes están 

más orientados hacia los productos que son percibidos como de calidad, 

ya que existen muchos ofertantes dentro de los cuales pueden elegir. 

Las empresas, por ende, a raíz de un poco demanda, buscan crear bienes 

diferenciadores de su competencia. Al inicio, estas empresas no 

necesitaban un factor de diferenciación, debido a su enfoque en producir 

bienes y empujarlos hacia el mercado, como se vivió en épocas anteriores, 

pero esta situación terminó pronto, y nuevas tendencias en torno al 

comportamiento del consumidor aparecieron y sus exigencias se hicieron 

notar (Park, Gwon y You, 2016, p.15) 

Luego, los fabricantes quisieron lograr la diferenciación a través del precio, 

ya que su orientación hacia los hábitos de sus consumidores era a través 

del precio, pensando que los consumidores elegirían un producto de menor 

costo. 

El autor mencionado, además afirmaba que, mientras se pueda 

incrementar la calidad de un producto y sus características, teniendo 

facilidades de fabricación; esto sería más fácil de producir y se tendría 

menos desperdicio de materiales. Por lo tanto, tuvo una consecuencia 

positiva en los costes de fabricación, los cuales bajaron. Además, el buscar 

mano de obra con mejor formación, serían más flexibles y adaptables a las 

necesidades del mercado y cambios en la empresa. 

Como se mencionó anteriormente, cuando se habla de calidad, se da pie a 

percepciones que pueden variar de un individuo a otro, pero también 

existen características objetivas que debe cumplir un producto para ser 

reconocido como de calidad. Para este fin, Gómez (2013, p. 28) nos 

menciona 3 clases de calidad: a) Calidad esperada; se produce si el 

7 
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consumidor ya se ha formado ciertas expectativas básicas de las 

propiedades que debe tener un bien o servicio. Por lo tanto, cuando se 

encuentra con estás propiedades y características, el consumidor se siente 

satisfecho, y sucede lo contrario al no encontrarlo, por lo que muestran su 

insatisfacción y se merma la experiencia con el producto o marca. b) 

Calidad que se satisface, se refieren a las características y atributos que un 

cliente ha solicitado específicamente. Esto da como resultado, que cuando 

el consumidor encuentra estos beneficios o atributos, quedan satisfechos 

con su adquisición, pero cuando no están presentes, están insatisfechos. 

Las empresas deben orientarse por la calidad que satisface, ya que 

demuestra que cumplen con las expectativas del consumidor, pero este 

nivel se queda en una demanda satisfecha, más no se han logrado superar 

sus expectativas; c) Calidad que deleita, cuando un consumidor se 

encuentra con atributos o beneficios que no han solicitado, y por lo tanto no 

esperaban o tenían conocimiento de su existencia, podemos decir que la 

calidad ha superado las expectativas del cliente. Cuando estas 

características están presentes y agradan, el nivel de satisfacción del 

cliente aumenta, pero cuando no están, no quedan insatisfechos. 

La percepción de la calidad por parte de los clientes es la mixtura entre la 

calidad que pueden esperar sobre un producto y servicio y la calidad que 

han recibido. Esta es la única percepción de la calidad que el cliente valora. 

Algo que menciona el autor es, aquella calidad que se realiza, pero no es 

necesario, es un gasto de dinero y tiempo coincidiendo con lo expuesto por 

Duque (2005, p.24). 

Otro aspecto importante de la calidad son los referidos a sus parámetros; 

según Bullones (2012, p.30) podemos mencionar algunos parámetros de la 

calidad que deben tener los productos, los más representativos son: a) 

calidad de diseño, el nivel en que un bien o servicio se ve reflejado en el 

diseño o empaque; b) calidad de conformidad, nivel de fiabilidad con la que 

se produce un bien; c) calidad de uso, los bienes deben ser de fácil uso, 

seguros, confiables, etc.; d) calidad en base al cliente, surgen nuevos 

estándares en base a la calidad, situando al cliente en el centro de toda 

actividad, y como la parte activa más importante para calificar un bien o 
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proceso, esto quiere decir, que intentan crear un estándar en base a sus 

opiniones o percepciones subjetivas de los consumidores. 

Las variables más importantes de la calidad del servicio según 

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985, p. 5) hacen referencias a ciertas 

variables que deben considerarse al hablar de calidad de producto, que 

están relacionadas al ofrecer una calidad de servicio: a) Fiabilidad, lo cual 

corresponde a cumplir las promesas, como un adecuado manejo del stock, 

un producto con buena calidad, adecuados procesos para cambios o 

devoluciones, y la rapidez de las atenciones; b) capacidad de respuesta, 

dada por la voluntad de los colaboradores para atender a sus clientes; c) 

seguridad, actitudes y aptitudes requeridas para generar confianza en el 

consumidor. Llevado al lado de los productos, las marcas deben brindar 

garantías, empaques que demuestran la seguridad del bien en sí; d) 

empatía, esfuerzo por entender la perspectiva del usuario mediante la 

atención individualizada.; e) aspectos tangibles; esta dada por la apariencia 

física de las instalaciones, equipos, personal y materiales de comunicación. 

Otro aspecto importante al hablar de calidad son los aspectos relacionados 

con el mismo. No solo la parte subjetiva juega un rol fundamental al definir 

la calidad de un producto, algunas características físicas también forman 

parte de este amplio concepto. Pérez (2013, p. 18) menciona que para 

obtener un buen nivel de calidad las organizaciones se deben fijar en : a) 

aspecto técnico: características y aspectos tecnológicos que afectan al 

producto o servicio; b) aspecto humano; o de personal, que cuida las 

buenas relaciones entre clientes y organizaciones; c) aspecto económico, 

intenta reducir al mínimo los costes tanto para el cliente como para la 

compañía; d) otros factores: algunos aspectos importantes a tener en 

cuenta cuando hablamos de productos y calidad, también son: cantidad 

deseada, que refleje lo justo de la cantidad buscada y que se ofrece, 

rapidez de distribución de productos o de atención al consumidor, precio 

justo (dado por la oferta y demanda del mercado). 

 

Con relación al concepto de valor de cliente en el campo del marketing 

Gallarza & Saura (2010, p. 15) indica que: el concepto de valor del cliente 

está basado en el desarrollo de dos dimensiones importantes del 

9 
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comportamiento del consumidor, bajo un aspecto económico (valor 

asociado a la percepción del precio a lo que se denomina valor de 

transacción) y un aspecto psicológico (lo que tienen mayor influencia en la 

elección de los productos, el aspecto emocional sobre el cognitivo o 

racional). 

El autor también indica que el estudio metodológico del constructo de valor 

del cliente puede ayudar a explicar diferentes aspectos del comportamiento 

del cliente como por ejemplo la selección de un producto, la intención de 

compra y la recompra; es por lo tanto muy importante poder evaluar el 

aspecto de valor y cuáles son las cualidades que el cliente atribuye a un 

producto o una determinada marca. 

Por su parte, Zeithaml et a (1990, p.8) menciona que el valor es una 

evaluación general del uso de los productos con base en lo que es 

aceptado y lo que se brinda. Este autor, por lo tanto, indica cuatro 

dimensiones del valor del servicio de productos que pueden ser 

identificados: a) el valor del servicio como precio bajo; b) el valor de 

cualquier servicio es el deseo por el producto; c) el valor del servicio es la 

calidad del servicio que se paga por un determinado precio; d) el valor del 

servicio es lo que se obtiene y lo que te brindan. Por lo tanto, el valor de un 

servicio es la combinación de los beneficios y sacrificios que ocurren 

cuando un cliente utiliza un producto o servicio para sus necesidades 

específicas. Los clientes recibirán el valor del servicio de acuerdo con la 

utilidad provista por la combinación de los atributos menos el precio que ha 

pagado por la obtención de este. Finalmente, la percepción del cliente con 

relación al valor sobre los servicios es afectada por las diferencias en 

gustos y características de los consumidores (Mora, 2011, p.12) 

Para Lee, Verma & Roth (2015, p.15) el fortalecer el tiempo de vida del 

consumidor con la empresa; es una base para la ventaja competitiva debido 

a que mientras más tiempo se relaciona con él, mayor será el beneficio que 

se puede obtener del mismo. 
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III. METODOLOGÍA 
 

3.1. Tipo y diseño de investigación 
 
Tipo de investigación 

Debido a las características y planteamientos del presente estudio, la 

investigación desarrollada fue del tipo Aplicada. Esto porque busca dar 

respuesta a un planteamiento en concreto y parte del conocimiento ya 

existente con relación a una variable de estudio (Bunge, 1975, p.31). 

 

Diseño de investigación 

El diseño de la investigación tiene las siguientes características: 

 

No Experimental, Correlacional y Transversal 

 

No experimental, no se manipulan las variables para el estudio. 

(Hernández, Fernández & Baptista, 2010, p.151) 

 

Correlacional, se busca determina la relación de dos variables de 

estudio. (Hernández, et al, 2010, p.119) 

 

Transversal, los datos se recolectan en un moemnto de tiempo. 

(Hernández, 2004, p.154). 

 
 

Dónde: 

M: Muestra 

O1: Variable 1 (Valor del Cliente) 

O2: Variable 2 (Calidad del Servicio) 

r: Relación entre Valor del Cliente (O1=VI) y Calidad del Servicio 

(VD=O2) 
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3.2. Variables y operacionalización 

3.2.1. Variable 1: Calidad de Servicio 

Definición conceptual 

Conjunto de prestaciones que espera el consumidor, más allá 

del producto o servicio como tal, y que se da con la formación 

del precio, imagen y la reputación del mismo (Horovitz, 1990, 

p.7) 

 

3.2.2. Variable 2: Valor del Cliente 

Definición conceptual 

El valor del cliente es definido como la evaluación general del 

cliente de la utilidad de un producto o servicio con base en las 

percepciones de lo que ha recibido y lo que es entregado 

(Parasuraman et al., 1988, p.16). 

 
3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Población 

Como indica Ventura (2017) la población es el conjunto de elementos 

que poseen determinadas características que se desean estudiar 

(p.648) 

Fue determinada por 835 clientes, entre hombres y mujeres, 

indistintamente de su edad que hayan adquirido un vehículo de la 

marca Toyota de la diferente variedad de sus modelos en el 

concesionario de Autonort Trujillo S.A.C. en la ciudad de Trujillo 

durante el año 2020. El número de clientes que han adquirido un 

vehículo, según los datos entregados por Administración de Ventas, 

hasta el mes de agosto del 2020, asciende a 835 personas. 

 Criterios de inclusión:  

Las características de inclusión para los clientes fueron: 

- Clientes que hayan adquirido cualquiera de la marca de los 

vehículos de Toyota en el concesionario durante el 2020. 

- Clientes naturales y corporativos identificados con DNI o con 

RUC. 
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 Criterios de exclusión: 

- Clientes que manifiesten que no desean participar de la 

encuesta de investigación. 

 
Muestra 

Gwowen (2013) indica que es importante realizar un adecuado cálculo 

de la muestra para que esta sea representativa de la población y los 

resultados puedan inferirse adecuadamente (p.402). 

La muestra estuvo conformada por 264 clientes, entre hombres y 

mujeres sin distinción de edad, que compraron un vehículo de la 

marca Toyota indistintamente de sus modelos en el concesionario 

Autonort Trujillo S.A.C. en la ciudad de Trujillo durante el año 2020. 

Para lograr un resultado significativo, se calculó el tamaño de la 

muestra utilizando la fórmula de poblaciones finitas indicada de la 

siguiente manera: 

 

𝑛 =
𝑍2𝑥 P 𝑥 Q 𝑥 N

𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑍2 𝑥 𝑃 𝑥 𝑄
 

Dónde: 

n: Muestra 

Z: Nivel de confianza deseado  

N: Población 

P: Proporción de la población con la característica deseada 

Q: Proporción de la población sin la característica deseada 

E: Nivel de error dispuesto a cometer 

 

Reemplazando:  

Z = 1.96 

p= 0.5 

q= 0.5 

E = 0.05 

N = 835 
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=
(1.96)2x 0.5 x 0.5 x 835

(0.05)2𝑥(835 − 1) + 1.962 𝑥 0.5 𝑥 0.5
 

𝑛 =
801.934

3.0454
 

𝑛 = 264 

Muestreo 

El tipo de muestreo empleado fue el probabilístico aleatorio – simple 

(Otzen & Manterola, 2017, p.230) 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Tabla 1 
Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

OBJETIVOS 
FUENTES DE 

INFORMACIÓN 
TÉCNICAS INSTRUMENTOS TRATAMIENTO 

OUTPUTS 
(RESULTADOS 
ESPERADOS) 

Determinar la calidad 
de servicio en una 
empresa concesionaria 
de vehículos en la 
ciudad de Trujillo en el 
2020 

Clientes del 
concesionario 

Encuesta 
Cuestionario 
(SERVQUAL) 

Recolección de 
información 

Nivel de Calidad de 
servicio percibido por 

los clientes 

Determinar el nivel de 
valor del cliente en una 
empresa concesionario 
de vehículos en la 
ciudad de Trujillo en el 
2020 

Clientes del 
concesionario 

Encuesta 
Cuestionario (Valor 

del cliente) 
Recolección de 

información 
Nivel de valor del 

cliente 
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Medir el nivel de 
correlación de la calidad 
de servicio y el valor del 
cliente en una empresa 
concesionaria de 
vehículos en la ciudad 
de Trujillo, 2020 

Resultados de 
encuesta 

Estadística 
Prueba de Hipótesis 
(Rho de Spearman) 

Estadística 
Descriptiva e 

Inferencial 

Nivel de Correlación 
(fortaleza, sentido y 

significancia) 

Desarrollar una 
propuesta para 

asegurar un alto nivel 
de calidad en una 

empresa concesionaria 
de vehículos en la 

ciudad de Trujillo en el 
2020. 

Resultados 
encuesta 

Análisis 
documental 

Diagrama de Pareto 
Análisis de 
información 

Propuesta de mejora 

Diagrama de Ishikawa 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 2 

Estructura del cuestionario de investigación (Operacionalización) 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Fiabilidad 

Debido a las características de la escala de valoración de los 

instrumentos, se tuvo que aplicar una prueba de fiabilidad para medir 

la consistencia interna del mismo. El método estadístico empleado 

para la fiabilidad fue el Alfa de Cronbach. El cuestionario se aplicó a 

una muestra piloto de 15 personas. 

 
Tabla 3 
Alfa de Cronbach – Variable: Calidad de Servicio 

Alfa de 

Cronbach 
N° de elementos 

,869 22 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 4 
Alfa de Cronbach – Variable: Valor del cliente 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

      Nº Variable Dimensión  Ítems 

1 Calidad de Servicio Fiabilidad Del 16 al 20 

  Sensibilidad Del 21 al 24 

  Seguridad Del 25 al 28 

  Empatía Del 29 al 33 

  Elementos Tangibles Del 34 al 37 

2 Valor del Cliente Precio percibido Del 1 al 3 

  Percepciones Del 4 al 6 

  Satisfacción del cliente Del 7 al 9 

  Intención de recompra Del 10 al 12 

  Comunicación boca a 

boca 

Del 13 al 15 

Alfa de 

Cronbach 
N° de elementos 

,827 15 
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Los valores cercanos a 1, dan la certeza de que ambos instrumentos 

tienen una consistencia interna adecuada para su aplicación. 

 

Fuentes secundarias 

Se debe mencionar que la investigación también ha sido apoyada en 

la revisión de diversa literatura para poder construir y dar a entender a 

las variables de estudios. Las principales fuentes secundarias 

consultadas fueron: artículos y revistas científicas, libros de marketing 

y calidad y páginas web especializadas. 

 

3.5. Procedimientos 

El proceso de recolección y análisis de datos se llevó a cabo de la 

siguiente manera: 

- Se solicitaron los permisos y se realizaron las coordinaciones 

correspondientes con el concesionario Autonort Trujillo S.A.C. para 

realizar la investigación. 

- Una vez aprobado el permiso, se conversó con el Jefe de Calidad, 

para a través del área de Telemarketing, hacer llegar los cuestionarios 

a través de un formulario en Google Forms a los clientes (ANEXO 

Nº5) 

- Para medir el nivel de calidad de servicios, se desarrolló la encuesta 

a través de la plataforma Google Forms para hacerla llegar a los 

clientes, con apoyo del área de Telemarketing, se procedió a enviar 

la encuesta por Whatsapp a los clientes para que puedan llenarla. 

Después de alcanzar la muestra se procedió a realizar el análisis de 

los datos a través del software SPSS. Las respuestas se tabularon en 

tablas y gráficos (ANEXO Nº2) 

- Para medir el nivel de valor del cliente, se realizó la encuesta a través 

de Google Forms, y se les envió a los correros y whatsapp de los 

clientes. Se reforzó el llenado de la encuesta con llamadas del área 

de Telemarketing. Los datos se exportaron al programa SPSS para 

realizar los cálculos estadísticos. Las respuestas se mostraron en 

tablas y gráficos (ANEXO Nº2) 
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- Para realizar la propuesta de mejora de la calidad se utilizaron las 

herramientas de Pareto e Ishikawa para medir los puntos más débiles 

en cuestión de calidad de servicio y tomando como referencia el ciclo 

Deming se desarrolló una propuesta de mejora. 

- Para realizar la correlación se hizo la prueba de normalidad de los 

datos y se realizó la prueba de Rho de Spearman, para determinar los 

niveles de correlación y su gráfico de dispersión. Se realizó la prueba 

de hipótesis. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

Análisis descriptivo 

Se utilizaron tablas y gráficos de barras. 

 

Análisis inferencial 

Para realizar la prueba de hipótesis y el cálculo de las correlaciones 

entre ambas variables, se procedió a utilizar el coeficiente de 

correlación de Spearman (rho). 

 

Rho de Spearman 

El coeficiente de Rho de Spearman logra medir la correlación entre 

variables con un resultado que puede oscilar entre -1 y +1, indicando 

así una relación negativa o positiva; el valor cercano a 0 indicaría que 

la relación es casi nula. Este estadístico permite, además, conocer la 

fuerza, el sentido y la forma en que se da la relación entre ambas 

variables (Martínes, 2009) 

 

Para el presente estudio, se tomó en cuenta las escalas siguientes: 

Correlación negativa perfecta -1 

Correlación negativa fuerte moderada débil -0.5 

Ninguna correlación 0 

Correlación positiva moderada fuerte +0.5 

Correlación positiva perfecta +1 
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Prueba de hipótesis 

Finalmente, el estadístico empleado tiene dentro de sus datos la 

significancia estadística conocida como “p”. Este valor es usualmente 

utilizado para tomar las reglas de decisión al momento de ejecutar las 

pruebas de hipótesis. Sí “p” es menor o igual a 0.05 se rechaza la 

hipótesis nula (Ho) y por lo tanto se acepta la hipótesis alterna (Ha). 

Por el contrario, si “p” es mayor a 0.05 se acepta la hipótesis nula (Ho) 

y se rechaza la hipótesis alterna (Ha). Estos valores, son los 

mayormente utilizados para ciencias sociales (Juárez, Villatoro & 

López, 2001). 

 

Este programa también permite el uso de estadísticos para calcular las 

correlaciones entre las variables; para el presente estudio se utilizará 

el coeficiente de correlación de Spearman (Rho). 

 

3.7. Aspectos éticos 

Se han considerado los siguientes lineamientos éticos para realizar el 

estudio de la manera más adecuada: 

- Se han citado adecuadamente a todos los autores quienes han 

aportado con su conocimiento y literatura en relación al tema de 

investigación y a las variables de estudio. 

- Se han cumplido cabalmente los pasos del método científico, 

respetando su sistematicidad dando como resultado una 

investigación adecuada y con resultados de calidad. 

- Se informó a los clientes sobre la confidencialidad de sus datos, 

permitiendo resguardar las respuestas brindadas; además, que 

puedan decidir en cualquier momento no continuar con el 

cuestionario de investigación. 

 

  

18 
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IV. RESULTADOS 

 
Determinar la calidad de servicio en una empresa concesionaria de 

vehículos en la ciudad de Trujillo en el 2020 

 

Tabla 5 
Nivel de calidad de servicio 

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Pésimo 0 0% 0% 

Malo 0 0% 0% 

Regular 0 0% 0% 

Bueno 41 15,5% 15,5% 

Excelente 223 84,5% 100,0% 

Total 264 100,0%  
Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura 1. Nivel de calidad de servicio 
Fuente: Tabla 5 

 
 
 
Interpretación: 

Al realizar un cálculo de los indicadores para conocer la calificación general de 

la calidad del servicio en el concesionario por parte del consumidor esta se ubica 

en  un nivel excelente con un 84,50% y un nivel bueno con 15,50%.  
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Determinar el nivel del valor del cliente en una empresa concesionaria 

de vehículos en la ciudad de Trujillo, 2020 

 

Tabla 6 
Nivel de valor del cliente 

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Nulo 0 0% 0% 

Bajo 0 0% 0% 

Medio 0 0% 0% 

Medio-Alto 56 21,2% 21,2% 

Alto 208 78,8% 100,0% 

Total 264 100,0%  
Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura 2. Nivel de valor del cliente 
Fuente: Tabla 6 

 

 

Interpretación: 

Los resultados muestran un valor medio-alto con un porcentaje de 21,2% y un 

valor alto con el 78,8% de las respuestas de los clientes. 
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Medir el nivel de correlación de la calidad de servicio y el valor del cliente 

en una empresa concesionaria de vehículos en la ciudad de Trujillo, 2020. 

 
Tabla 7 
Correlación de Spearman para variables de investigación 

Fuente: Elaboración propia 

 
 

 
Figura 7. Gráfico de dispersión de la correlación de variables de calidad de servicio y valor del 

cliente 
Fuente: Tabla 7 

 
 
Como se puede interpretar tanto la tabla y la figura del presente apartado, la 

correlación de Spearman entre ambas variables de investigación muestra una 

magnitud moderada fuerte y es de sentido positivo (+) entre la calidad de servicio 

y el valor del cliente en una empresa concesionaria de vehículos en Trujillo, 2020. 

  

 
Valor del 

cliente 

Rho de 

Spearman 
Calidad de Servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,874** 

Sig. (bilateral) ,00 

N 264 
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Prueba de Hipótesis 
 

a. Contraste de normalidad 

Se realizó la prueba de normalidad para determinar si los datos tienen una 

distribución normal o no presentan una distribución normal. 

Debido a que la muestra es mayor a 50 unidades de estudio (>50) se 

utilizará el estadístico de Kolmogorov-Smirnov. 

Los criterios de decisión fueron los siguientes: 

α = 0.05  
 

Hipótesis de normalidad 

H0: La distribución de datos es normal (p>0.05). 

H1: La distribución de los datos no es normal (p<0.05). 

 

Tabla 8 
Prueba de normalidad (Kolmogorov-Smirnov) 

 

Calidad de 

Servicio 

Valor del 

cliente 

N 264 264 

Parámetros 

normalesa,b 

Media 92,9091 63,1212 

Desv. Desviación 3,01440 3,35941 

Máximas diferencias 

extremas 

Absoluto ,146 ,126 

Positivo ,065 ,064 

Negativo -,146 -,126 

Estadístico de prueba ,146 ,126 

Sig. asintótica(p) ,000c ,000c 
Nota. Valores de significancia para ambas variables menor a 0.05 

 

Interpretación 

La significancia estadística (p) para ambas variables es menor a 0.05 

(p<0.05) por lo tanto se debe aceptar la hipótesis alterna y se infiere que 

los datos no siguen una distribución normal. Este resultado sirve para 

emplear el estadístico de correlación no paramétrico de Rho de 

Spearman. 
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b. Decisión estadística 

Para la realizar la prueba de hipótesis de la presente investigación y en 

base a la prueba de normalidad, se empleó el estadístico Rho de 

Spearman, donde se plantearon las siguientes hipótesis: 

 

H0:  No existe una relación significativa entre la calidad del servicio y el 

valor del cliente en una empresa concesionaria de vehículos en la 

ciudad de Trujillo, 2020 (p>0.05). 

 

H1: Existe una relación significativa entre la calidad del servicio y el valor 

del cliente en una empresa concesionaria de vehículos en la ciudad 

de Trujillo, 2020 (p<0.05). 

 

Tabla 9 
Correlación de Spearman entre Calidad de servicio y Valor del cliente 

      
Calidad 

de 
servicio 

Valor del 
cliente 

Rho de Spearman 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación 1,000 ,874** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 264 264 

Valor del 
cliente 

Coeficiente de correlación ,874** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 264 264 

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

 

Interpretación 

Debido a que el valor de significancia es menor a 0.05 (p<0.05) se debe 

rechazar la hipótesis nula, por lo tanto, se puede inferir que existe una 

relación significativa entre la calidad del servicio y el valor del cliente en 

una empresa concesionaria de vehículos en la ciudad de Trujillo, 2020. 
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Desarrollar una propuesta para asegurar un alto nivel de calidad en una 

empresa concesionaria de vehículos en la ciudad de Trujillo en el 2020 

 

 

A. Identificación del problema 

 

Figura 3.- Diagrama de Pareto 

 

B. Propuesta 

Se desarrolla la propuesta en base a la herramienta PHVA. La propuesta 

desde su identificación de problema hasta el uso de la herramienta como 

tal en el anexo Nº14 
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V. DISCUSIÓN 
 

Con relación al primer objetivo específico, el nivel de calidad de servicio de 

la empresa concesionaria de vehículos en la ciudad de Trujillo para el año 

2020 fue excelente con una frecuencia del 84.50% (Tabla 5); esto indica 

que la empresa tiene un nivel de calidad considerado como excelente por 

parte de los clientes; estos resultados guardan relación con los resultados 

de la investigación de Arhuis & Campos (2016) quienes también midieron 

el nivel de calidad en una empresa concesionaria de vehículos, y tuvieron 

como resultado una satisfacción general del 82,2%. También, los 

resultados coinciden con los hallazgos de Díaz & Reyna (2016) quienes a 

través del cuestionario SERVQUAL, midieron el nivel de calidad de los 

servicios y sus resultados arrojan una satisfacción excelente con el 90% de 

calificación de su muestra. La presente investigación ha utilizado el 

instrumento creado por los autores Zeithmal, Parasuraman & Berry (1990) 

sobre calidad del servicio, el mismo instrumento ha sido utilizado por las 

investigaciones de Colorado (2019); Díaz & Reyna (2016) y Ullah (2012) 

esto debido a que es el instrumento que enmarca las 5 dimensiones más 

importantes con relación a calidad y que también guarda relación con lo 

expuesto por Duque (2005) y Bullones (2012); sobre cuáles son los 

aspectos más resaltantes para los clientes. También se puede observar 

que, en el caso de los concesionarios de vehículos, estos reportan un nivel 

de calidad alto, probablemente por el tipo de involucramiento que se 

necesita para la adquisición de estos bienes; logrando que las empresas 

se enfoquen en todos los procesos del mismo. La relación de estas dos 

variables guarda relación con el concepto expuesto por Mora (2011) quien 
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indica que la calidad percibida por cada cliente afecta su percepción de 

valor que tenga de una marca o producto. 

El segundo objetivo específico, pretende determinada el nivel de valor del 

cliente de la empresa concesionaria de vehículos; los resultados indican 

que el valor del cliente es percibido como Alto por un 78.80% de los clientes 

(Tabla 6); a través de esto se puede inferir que las dimensiones que lo 

conforman como Precio percibido, percepciones, satisfacción del cliente, 

intención de recompra y comunicación boca a boca también son altas. Esto 

guarda relación con lo expuesto por Gallarza & Saura (2010) quienes 

indicaron que el valor del cliente está basado en aspectos de experiencia, 

percepciones y otros cognitivos que se dan sobre una marca o producto. Si 

bien es cierto Pérez (2013) también menciona que es importante tomar en 

cuenta las dimensiones de aspectos técnicos, aspectos humanos y los 

aspectos económicos.  

El tercer objetivo de la presente investigación fue determinar la relación 

entre la calidad de servicio y el valor del cliente en una empresa 

concesionaria de vehículos en la ciudad de Trujillo en el 2020. Los 

resultados del estudio muestran que existe una relación positiva entre la 

calidad de servicio y el valor del cliente de la empresa al obtener un valor 

de 0.875 (Tabla 6) y según lo expuesto por Martínez (2009), esto indicaría 

que la correlación es moderada y fuerte. Además, el valor de significancia 

“p” es menor a 0.05 por lo que, según lo indicado por Juárez, Villatoro & 

López (2001) se debe rechazar la hipótesis nula y aceptar lo hipótesis 

alterna; por lo tanto, se puede inferir que existe significancia estadística que 

da a entender que, a mayor calidad de servicio, mayor valor del cliente.  
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Los resultados del presente estudio, guardan relación con lo encontrado 

por Yu et al. (2014) quienes en su investigación al estudiar la relación entre 

el servicio de calidad y el valor percibido de los clientes en una empresa de 

servicios, mostraron que existe una relación directa entre ambas variables 

con un valor de correlación de 0.680 y una significancia de 0.05; por lo tanto 

se infiere que es beneficioso mantener unos adecuados niveles de calidad 

de servicio que permitan mantener unos altos niveles de valoración del 

cliente. Los hallazgos también guardan relación con lo hallado por Ullah 

(2012) en su investigación quien demostró que las variables calidad de 

servicio y valor del cliente tienen una correlación de 0.534 y una 

significancia de 0.001, por lo tanto, ambas variables se encuentran 

significativamente relacionadas y los resultados son cercanos a los de esta 

investigación. También existe relación con el estudio de Helwen (2017) 

quien encontró un nivel de correlación entre calidad de servicio y valor del 

cliente con un coeficiente de 0.548 y un nivel de significancia menor a 0.05; 

y con los estudios de Ishaq (2011) y Colorado (2019) quienes en sus 

resultados encontraron que las variables de calidad de servicio y valor 

percibido se relacionan de manera positiva y significativa con coeficiente 

de 0.730 y 0.471 respectivamente. 

El cuarto objetivo, para la elaboración de una propuesta que permita 

mantener unos niveles adecuados de calidad se utilizó la herramienta de 

Ingeniería conocida como el Ciclo Deming. Está herramienta ha sido 

utilizada por diversos estudios como el realizado por Matsumoto (2014) 

quien después de desarrollar una medición de la calidad de servicio a 

través del modelo SERVQUAL, también empleado el Ciclo Deming para 

elaborar una propuesta de mejora enfocada en pequeñas acciones en cada 
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una de sus dimensiones. También, la elección de esta propuesta guarda 

relación con la tesis desarrollada por Villanueva (2010) quien empleo el 

Ciclo Deming para una empresa automotriz, basado en la gestión de la 

calidad. Se tomaron en cuenta para la propuesta 3 de las dimensiones 

indicadas por Parasuraman et al, (1988) quien identifica la dimensión de 

fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y elementos tangibles. 

 

Finalmente, algunas de las limitaciones que presentó el estudio fueron en 

relación al contacto con los clientes, mucho de ellos no tiene la 

predisposición a llenar un formulario de manera digital, por lo tanto, se 

reforzó la atención con el área de Telemarketing para que pueda hacer 

seguimiento y realizar en la llamada la encuesta de manera paralelo; 

además a los clientes se les da descuentos o incentivos como premio por 

su participación a llenar el cuestionario. También se tuvo como limitación la 

falta de literatura en idioma español en relación a valor del cliente, por lo 

que se tuvieron que traducir cuidadosamente cada uno de los textos 

recogidos. 
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VI. CONCLUSIONES 
 

1. El nivel de calidad de servicio en la empresa concesionaria de vehículos 

en la ciudad de Trujillo en el 2020 muestra un valor alto con un rango 

excelente con el 84,5% de los clientes. 

 
2. El nivel del valor del cliente en la empresa concesionaria de vehículos en 

la ciudad de Trujillo en el 2020 muestra un rango alto con el 78,80%. 

 
3. La propuesta realizada en base al Ciclo Deming, se relaciona con 3 

dimensiones clave de la gestión de la calidad para asegurar unos niveles 

adecuados de calidad percibida por parte de los clientes. 

 
4. La calidad de servicio y el valor del cliente en una empresa concesionaria 

de vehículos en la ciudad de Trujillo en el 2020 se relaciona con un valor 

de 0.874 y una significancia de 0.00. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

- Al concesionario, se le recomienda siempre tener auditados los niveles de 

calidad de servicio en relación a sus clientes, ya que estos como se ha 

podido demostrar tienen relación significativa con otros aspectos claves 

de los clientes como: intención de recompra, recomendación y 

preferencia. 

 

- No descuidar las encuestas de valor del cliente para conocer si los 

cambios implementados en relación a la mejora de la calidad siguen 

teniendo relación con el aumento del valor por parte de los mismos. 

 

- Medir mensualmente cada una de las acciones realizadas en la propuesta 

en base al Ciclo Deming, y velar por el cumplimiento de cada una de sus 

acciones. El concesionario debe tener control sobre la implementación y 

el seguimiento del semáforo de cada una de ellas. 

 

- Se debe incluir para futuras investigaciones datos que permitan hacer un 

cruce de co-variables como el vehículo adquirido y los métodos de pago 

utilizados y establecer diferencias entre cada uno de ellos, permitiendo 

así segmentar los niveles de calidad de atención por parte del cliente que 

necesitan un enfoque más específico. 
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ANEXOS 

ANEXO 01.- MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 

 

 

 

 

¿De qué manera 

se relaciona la 

calidad de 

servicio y el valor 

del cliente en una 

empresa 

concesionaria de 

vehículos en la 

ciudad de Trujillo 

en el 2020? 

 

 

 

 

 

 

Ha= Existe 

relación 

significativa entre 

el valor del cliente 

y la calidad del 

servicio en una 

empresa 

concesionaria de 

vehículos en la 

ciudad de Trujillo 

en el 2020. 

 

Ho:  No existe 

relación 

significativa entre 

el valor del cliente 

y la calidad del 

servicio en una 

empresa 

concesionaria de 

vehículos en la 

ciudad de Trujillo 

en el 2020. 

GENERAL: 
Determinar la relación entre la 

calidad de servicio y el valor del 

cliente en una empresa 

concesionaria de vehículos en la 

ciudad de Trujillo en el 2020. 

VARIABLE 

1: 
 

Calidad de 

Servicio 

 

Tipo de investigación: 

Cuantitativa – No 

Experimental 

 

Diseño: 

DCorrelacional 

 

 

 
 

 

Técnica: 
Encuesta 

 

 

Instrumento: 
Cuestionario 

 

 

POBLACIÓN 

Clientes hombres y mujeres, 

indistintamente de su edad 

que hayan adquirido un 

vehículo de la marca Toyota 

de la diferente variedad de 

sus modelos en el 

concesionario de Autonort 

Trujillo S.A.C. en la ciudad 

de Trujillo durante el año 

2020. 

ESPECÍFICOS: 

 Determinar la calidad de 

servicio en una empresa 

concesionaria de 

vehículos en la ciudad de 

Trujillo en el 2020. 

 Determinar el nivel del 

valor del cliente en una 

empresa concesionaria 

de vehículos en la ciudad 

de Trujillo en el 2020 

 Desarrollar una 

propuesta para asegura 

un alto nivel de calidad 

en una empresa 

concesionaria de 

VARIABLE 

2: 

 
Valor del 

Cliente 

 

MUESTRA 

La muestra corresponde a 

un total de 267 clientes. 41 

PROBLEMA HIPÓTESIS OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGÍA POBLACIÓN 



 
 

 

  

vehículos en la ciudad de 

Trujillo en el 2020. 

 

 

Método de análisis de 

datos: 

Estadística Descriptiva - 

Inferencial 

 



 
 

ANEXO 02.- CUESTIONARIOS DE INVESTIGACIÓN 

CUESTIONARIO: SERVICIO DE CALIDAD 

        

Estimado Cliente, en relación a su última visita al concesionario, se le pide realizar el siguiente cuestionario. 

Las respuestas son de carácter confidencial, y nos servirá para mejorar cada uno de nuestros procesos. Por favor, responda 

cada una de las preguntas con total sinceridad. De antemano, agradecemos su apoyo. 
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1 Cumplen con los tiempos prometidos en la atención 1 2 3 4 5 

2 Cuando surge algún inconveniente muestran interés en resolverlo 1 2 3 4 5 

3 Desde la primera vez, el servicio ofrecido ha sido adecuado 1 2 3 4 5 

4 Existe orientación hacia mantener el mínimo de errores en el servicio 1 2 3 4 5 

5 La atención finalizada en el tiempo estipulado por el personal 1 2 3 4 5 

S
en

si
b

il
id

ad
 

6 El concesionario me mantiene informado en los pasos del servicio ejecutado 1 2 3 4 5 

7 Los colaboradores son prestos a desarrollar un servicio de manera rápida 1 2 3 4 5 

8 Los colaboradores se muestran atentos a ayudarme 1 2 3 4 5 

9 Los empleados nunca están ocupados cuando solicito ayuda 1 2 3 4 5 

S
eg

u
ri

d
ad

 10 El comportamiento de los empleados me genera confianza 1 2 3 4 5 

11 Me siento seguro con el servicio ofrecido 1 2 3 4 5 

12 Los colaboradores siempre son amables conmigo 1 2 3 4 5 

13 Los empleados siempre responden mis preguntas con términos claros 1 2 3 4 5 

E
m

p
at

ía
 

14 Recibo atención individualizada 1 2 3 4 5 

15 El concesionario tiene horarios convenientes para mi 1 2 3 4 5 

16 Considero que la empresa se preocupa por mis intereses como cliente 1 2 3 4 5 

17 Siento que los colaboradores entienden mis necesidades 1 2 3 4 5 

18 Los colaboradores me dan una atención personalizada 1 2 3 4 5 

E
le

m
en

to
s 

T
an

g
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le
s 19 El concesionario cuenta con equipos modernos 1 2 3 4 5 

20 Las instalaciones físicas del concesionario son atractivas 1 2 3 4 5 

21 Los colaboradores del concesionario se ven limpios y pulcros 1 2 3 4 5 

22 La señalización de todas las áreas y servicios son atractivos visualmente 1 2 3 4 5 



 
 

 

CUESTIONARIO: VALOR DEL CLIENTE 

Estimado Cliente, con  relación a su valoración sobre nuestro  concesionario, se le pide 

realizar el siguiente cuestionario. 

Las respuestas son de carácter confidencial, y nos servirá para mejorar cada uno de nuestros 

procesos. Por favor, responda 

las preguntas con total sinceridad. Agradecemos su apoyo. 
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1 
Considero que los precios de los servicios van de acuerdo al 

mercado 
1 2 3 4 5 

2 
Considero que los precios pagados reflejan la buena calidad 

del servicio 
1 2 3 4 5 

3 
Los precios de los servicios son accesible para mí como 

cliente 
1 2 3 4 5 

P
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p
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n
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4 
El concesionario es una empresa de renombre y cuenta con 

prestigio 
1 2 3 4 5 

5 Considero que cuento con el respaldo de una gran empresa 1 2 3 4 5 

6 La empresa muestra una total orientación hacia sus clientes 1 2 3 4 5 

S
at

is
fa
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 7 Me siento bien atendido por los colaboradores de la empresa 1 2 3 4 5 

8 Me siento satisfecho con el servicio recibido en mi vehículo 1 2 3 4 5 

9 
Mi nivel de satisfacción con respecto a la atención en este 

concesionario es alta 
1 2 3 4 5 
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10 
Este concesionario es mi primera opción para optar por el 

servicio de mi vehículo 
1 2 3 4 5 

11 
Me gustaría seguir atendiéndome nuevamente en este 

concesionario 
1 2 3 4 5 

12 
Si el precio aumentara, no cambiaría mi asistencia a este 

concesionario 
1 2 3 4 5 

B
o
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 a
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o
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 13 
Si alguien diera un comentario negativo sobre el 

concesionario, lo defendería 
1 2 3 4 5 

14 
He comentado a terceros ajenos a mi entorno mi experiencia 

positiva con el concesionario 
1 2 3 4 5 

15 
Con toda seguridad, recomendaría esta empresa a mis 

amigos y conocidos 
1 2 3 4 5 



 
 

ANEXO 04.- OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

Calidad de 
Servicio 

Conjunto de prestaciones 
que espera el consumidor, 

más allá del producto o 
servicio como tal, y que se da 
con la formación del precio, 
imagen y la reputación del 

mismo (Horovitz, 1990, p.7) 

Se medirán las dimensiones de 
fiabilidad, sensibilidad, 

seguridad, empatía y elementos 
tangibles a través del 

cuestionario de SERVQUAL 
utilizando como opciones de 
respuestas una escala tipo 

Likert. 

Fiabilidad 
Nivel de 

Fiabilidad 

Likert 

Sensibilidad 
Nivel de 

Sensibilidad 

Seguridad 
Nivel de 

Seguridad 

Empatía 
Nivel de 
Empatía 

Elementos Tangibles 

Nivel de 
percepción 

sobre elementos 
tangibles 

 

 



 
 

 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

Valor del 
cliente 

El valor del cliente es definido 
como la evaluación general 

del cliente de la utilidad de un 
producto o servicio con base 

en las percepciones de lo 
que ha recibido y lo que es 
entregado (Zeithaml, 1988). 

Se medirán las dimensiones de 
precio percibido, percepciones, 

satisfacción del cliente, intención 
de compra y comunicación boca 
a boca a través del cuesitonario 

de VALOR DEL CLIENTE, 
utilizando una escala de tipo 

Likert 

Precio percibido 
Nivel de 

percepción del 
precio 

Likert 

Percepciones 
Percepción 

general sobre la 
marca 

Satisfacción del 
cliente 

Nivel de 
satisfacción del 

cliente 

Intención de 
recompra 

Nivel de 
intención de 

recompra 

Comunicación boca 
a boca 

Nivel de 
recomendación 

interna y 
externa 



 
 

ANEXO 05.- VENTAS POR CONCESIONARIO (ARAPER) 

 

  



 
 

ANEXO 06.- AUTORIZACIÓN USO DATOS CONCESIONARIO 

 

 

 



 
 

ANEXO 07.- AUTORIZACIÓN PUBLICACIÓN DE RESULTADOS 
 

 
   



 
 

ANEXO 8: DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO 

 

Tabla 13 

Dimensiones de Calidad de servicio 

  Escala N % 

Fiabilidad    

Desfavorable 5 al 10 0 0.0 

Medio 11 al 15 2 0.8 

Favorable 16 al 25 262 99.2 

Sensibilidad    

Desfavorable 4 al 8 0 0.0 

Medio 8 al 12 0 0.0 

Favorable 13 al 20 264 100.0 

Seguridad    

Desfavorable 4 al 8 0 0.0 

Medio 8 al 12 0 0.0 

Favorable 13 al 20 264 100.0 

Empatía    

Desfavorable 5 al 10 0 0.0 

Medio 11 al 15 0 0.0 

Favorable 16 al 25 100 100.0 

Elementos 
Tangibles 

  
 

Desfavorable 4 al 8 0 0.0 

Medio 8 al 12 1 0.4 

Favorable 13 al 20 263 100.0 

Total   264   

Fuente: Elaboración propia 

 

 

  



 
 

ANEXO 9: INDICADORES DE CALIDAD DE SERVICIO 

Tabla 14 

Indicadores de calidad de servicio 

  Indicador Media Mediana Moda 

1 Cumplen con los tiempos prometidos en la atención 4.2955 4.00 4.00 
2 Cuando surge algún inconveniente muestran interés en resolverlo 4.4053 4.00 4.00 
3 Desde la primera vez, el servicio ofrecido es adecuado 4.4621 5.00 5.00 
4 Existe orientación hacia mantener el mínimo de errores en la atención 4.4015 4.00 4.00 
5 La atención finaliza en el tiempo estipulado por el personal 4.2879 4.00 4.00 
6 El concesionario me mantiene informado en los pasos del servicio ejecutado 4.3712 4.00 4.00 
7 Los colaboradores son prestos a desarrollar un servicio ejecutado 3.7424 4.00 4.00 
8 Los colaboradores se muestran atentos a ayudarme 3.9508 4.00 4.00 
9 Los empleados nunca están ocupados cuando solicito ayuda 4.1705 4.00 4.00 

10 El comportamiento de los empleados me genera confianza 3.9129 4.00 4.00 

11 Me siento seguro con la atención/servicio brindado 4.2803 4.00 4.00 

12 Los empleados siempre son amables conmigo 3.9432 4.00 4.00 
13 Los colaboradores siempre responden a mis preguntas con términos claros 4.2803 4.00 4.00 

14 Recibo atención individualizada 3.8598 4.00 4.00 
15 El concesionario tiene horario convenientes para mi 4.3864 4.00 4.00 
16 Considero que la empresa se preocupa por mis intereses como cliente 4.2159 4.00 4.00 
17 Siento que los colaboradores entienden mis necesidades 3.9508 4.00 4.00 
18 Los colaboradores me dan una atención personalizada 3.8598 4.00 4.00 
19 El concesionario cuenta con equipos modernos 4.4280 4.00 4.00 
20 Las instalaciones físicas son atractivas 4.5682 5.00 5.00 
21 Los colaboradores del concesionario se ven limpios y pulcros 4.5644 5.00 5.00 
22 La señalización de todas las áreas y servicios son atractivos visualmente 4.5720 5.00 5.00 

Fuente: Elaboración propia



 
 

ANEXO 10: BASE DE DATOS (RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN) 

Tabla 15 
Base de datos de los instrumentos de investigación (Por indicador) 

N Fiabilidad1 Fiabilidad2 Fiabilidad3 Fiabilidad4 Fiabilidad5 Fiabilidad Sensibilidad1 Sensibilidad2 Sensibilidad3 Sensibilidad4 Sensibilidad 

1 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 3.00 4.00 4.00 15.00 

2 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

3 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 

4 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 4.00 3.00 4.00 4.00 15.00 

5 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 

6 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 21.00 3.00 3.00 3.00 4.00 13.00 

7 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 

8 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 

9 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

10 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 3.00 3.00 4.00 3.00 13.00 

11 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 4.00 4.00 4.00 3.00 15.00 

12 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 3.00 3.00 4.00 3.00 13.00 

13 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 4.00 4.00 3.00 3.00 14.00 

14 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 3.00 3.00 4.00 4.00 14.00 

15 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 4.00 4.00 4.00 3.00 15.00 

16 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 4.00 3.00 4.00 3.00 14.00 

17 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 

18 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 4.00 4.00 3.00 15.00 

19 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 3.00 4.00 4.00 16.00 

20 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 4.00 4.00 3.00 15.00 

21 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 17.00 3.00 3.00 3.00 4.00 13.00 

22 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 4.00 4.00 3.00 15.00 

23 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 3.00 4.00 3.00 14.00 

24 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 3.00 3.00 3.00 13.00 

25 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 4.00 3.00 4.00 3.00 14.00 

26 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 3.00 4.00 4.00 15.00 

27 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 4.00 4.00 3.00 3.00 14.00 

28 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 4.00 4.00 3.00 16.00 

29 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 4.00 3.00 4.00 3.00 14.00 

30 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 5.00 4.00 4.00 3.00 16.00 

31 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 4.00 3.00 3.00 3.00 13.00 

32 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 5.00 3.00 4.00 3.00 15.00 

33 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

34 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 5.00 3.00 4.00 4.00 16.00 

35 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 

36 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 22.00 5.00 3.00 4.00 4.00 16.00 

37 3.00 5.00 3.00 5.00 3.00 19.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

38 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 3.00 4.00 4.00 15.00 

39 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

40 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 18.00 3.00 3.00 4.00 4.00 14.00 

41 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 3.00 4.00 5.00 16.00 

42 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 4.00 3.00 4.00 4.00 15.00 

43 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00 19.00 5.00 3.00 4.00 5.00 17.00 



 
 

44 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 3.00 3.00 4.00 14.00 

45 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 5.00 3.00 4.00 4.00 16.00 

46 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 5.00 2.00 3.00 4.00 14.00 

47 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 3.00 4.00 5.00 16.00 

48 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 5.00 3.00 4.00 4.00 16.00 

49 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

50 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

51 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 16.00 4.00 3.00 3.00 4.00 14.00 

52 4.00 3.00 3.00 3.00 4.00 17.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

53 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 4.00 3.00 4.00 5.00 16.00 

54 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 15.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

55 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 5.00 3.00 3.00 5.00 16.00 

56 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

57 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 3.00 3.00 4.00 15.00 

58 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

59 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

60 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

61 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 4.00 3.00 4.00 5.00 16.00 

62 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

63 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 5.00 3.00 3.00 5.00 16.00 

64 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

65 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 3.00 3.00 4.00 15.00 

66 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

67 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 4.00 3.00 4.00 4.00 15.00 

68 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

69 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

70 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

71 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 5.00 5.00 3.00 4.00 17.00 

72 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

73 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

74 4.00 3.00 4.00 3.00 4.00 18.00 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 

75 4.00 3.00 3.00 3.00 4.00 17.00 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 

76 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 

77 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

78 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 

79 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

80 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 5.00 5.00 19.00 

81 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

82 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 5.00 3.00 3.00 4.00 15.00 

83 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

84 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

85 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

86 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 5.00 3.00 3.00 4.00 15.00 

87 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

88 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 5.00 5.00 3.00 4.00 17.00 

89 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

90 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 3.00 4.00 4.00 16.00 

91 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 



 
 

92 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 16.00 4.00 3.00 3.00 4.00 14.00 

93 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00 19.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

94 3.00 3.00 5.00 3.00 3.00 17.00 5.00 3.00 4.00 4.00 16.00 

95 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 3.00 3.00 4.00 14.00 

96 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 5.00 3.00 4.00 4.00 16.00 

97 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 3.00 4.00 4.00 15.00 

98 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

99 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 4.00 3.00 4.00 4.00 15.00 

100 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 5.00 3.00 4.00 4.00 16.00 

101 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

102 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 5.00 3.00 4.00 4.00 16.00 

103 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 

104 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

105 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 3.00 4.00 4.00 15.00 

106 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 5.00 4.00 3.00 4.00 16.00 

107 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 3.00 4.00 5.00 17.00 

108 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

109 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 3.00 5.00 4.00 16.00 

110 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

111 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 

112 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

113 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 3.00 5.00 4.00 16.00 

114 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

115 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 3.00 4.00 4.00 15.00 

116 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 3.00 5.00 17.00 

117 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

118 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

119 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 4.00 3.00 5.00 4.00 16.00 

120 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

121 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 17.00 3.00 2.00 5.00 4.00 14.00 

122 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 4.00 3.00 4.00 5.00 16.00 

123 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 

124 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

125 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 

126 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

127 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 

128 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

129 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

130 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 4.00 3.00 5.00 5.00 17.00 

131 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

132 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 3.00 5.00 5.00 17.00 

133 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

134 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 4.00 3.00 4.00 5.00 16.00 

135 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

136 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 4.00 3.00 4.00 4.00 15.00 

137 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 17.00 4.00 2.00 5.00 4.00 15.00 

138 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

139 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 



 
 

140 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 17.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

141 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 

142 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

143 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 17.00 4.00 3.00 3.00 4.00 14.00 

144 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

145 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

146 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

147 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 

148 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

149 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

150 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

151 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 16.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

152 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

153 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

154 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 18.00 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 

155 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 5.00 3.00 4.00 5.00 17.00 

156 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 

157 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

158 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 4.00 4.00 3.00 5.00 16.00 

159 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

160 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 4.00 3.00 5.00 4.00 16.00 

161 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

162 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

163 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 

164 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

165 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

166 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 

167 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

168 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 3.00 5.00 4.00 17.00 

169 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

170 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 4.00 3.00 4.00 16.00 

171 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

172 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

173 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 3.00 4.00 5.00 17.00 

174 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 3.00 5.00 4.00 16.00 

175 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

176 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 

177 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 3.00 4.00 5.00 17.00 

178 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

179 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

180 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

181 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 5.00 3.00 3.00 4.00 15.00 

182 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 

183 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 3.00 4.00 4.00 16.00 

184 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

185 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 3.00 4.00 4.00 16.00 

186 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 

187 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 



 
 

188 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 

189 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

190 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 

191 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

192 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 16.00 3.00 4.00 5.00 3.00 15.00 

193 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 16.00 3.00 4.00 4.00 3.00 14.00 

194 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 17.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

195 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 4.00 4.00 3.00 15.00 

196 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 

197 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 4.00 4.00 3.00 15.00 

198 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 4.00 3.00 4.00 4.00 15.00 

199 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

200 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 4.00 4.00 3.00 5.00 16.00 

201 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

202 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

203 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

204 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 3.00 4.00 16.00 

205 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 3.00 4.00 4.00 16.00 

206 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 4.00 4.00 4.00 3.00 15.00 

207 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 5.00 4.00 3.00 4.00 16.00 

208 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 4.00 3.00 4.00 4.00 15.00 

209 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 4.00 4.00 3.00 16.00 

210 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

211 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 4.00 5.00 3.00 17.00 

212 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

213 3.00 4.00 4.00 3.00 3.00 17.00 4.00 4.00 4.00 3.00 15.00 

214 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 17.00 3.00 3.00 4.00 3.00 13.00 

215 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

216 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

217 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

218 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

219 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

220 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 3.00 3.00 4.00 14.00 

221 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

222 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

223 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 3.00 4.00 16.00 

224 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 4.00 3.00 3.00 5.00 15.00 

225 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

226 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

227 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

228 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 

229 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 

230 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 

231 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

232 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 4.00 3.00 4.00 4.00 15.00 

233 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

234 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

235 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 5.00 4.00 5.00 5.00 19.00 



 
 

236 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 

237 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 

238 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

239 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

240 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 

241 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 

242 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

243 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 17.00 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 

244 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 16.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

245 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 

246 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 5.00 4.00 3.00 5.00 17.00 

247 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 3.00 4.00 16.00 

248 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

249 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

250 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 4.00 4.00 3.00 5.00 16.00 

251 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 15.00 3.00 5.00 4.00 4.00 16.00 

252 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

253 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 

254 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 

255 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

256 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

257 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 24.00 5.00 4.00 3.00 4.00 16.00 

258 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 

259 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 4.00 3.00 4.00 16.00 

260 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 

261 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 5.00 4.00 3.00 4.00 16.00 

262 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 

263 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 

264 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 4.00 4.00 3.00 5.00 16.00 

 

  



 
 

N Seguridad1 Seguridad2 Seguridad3 Seguridad4 Seguridad Empatía1 Empatía2 Empatía3 Empatía4 Empatía5 Empatía 

1 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

2 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

3 3.00 4.00 3.00 4.00 14.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

4 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

5 3.00 5.00 4.00 5.00 17.00 3.00 5.00 4.00 3.00 3.00 18.00 

6 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

7 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

8 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 20.00 

9 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

10 3.00 3.00 4.00 3.00 13.00 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00 19.00 

11 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

12 4.00 3.00 4.00 3.00 14.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

13 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

14 4.00 3.00 3.00 3.00 13.00 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00 19.00 

15 3.00 4.00 3.00 4.00 14.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

16 4.00 3.00 4.00 3.00 14.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 19.00 

17 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 20.00 

18 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

19 3.00 5.00 4.00 5.00 17.00 3.00 5.00 4.00 4.00 3.00 19.00 

20 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

21 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 20.00 

22 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 19.00 

23 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

24 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 20.00 

25 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

26 4.00 5.00 3.00 5.00 17.00 5.00 3.00 4.00 4.00 5.00 21.00 

27 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

28 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 19.00 

29 4.00 3.00 3.00 3.00 13.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

30 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 23.00 

31 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

32 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 19.00 

33 3.00 5.00 4.00 5.00 17.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

34 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

35 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

36 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

37 4.00 5.00 3.00 5.00 17.00 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 17.00 

38 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

39 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

40 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 22.00 

41 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

42 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 24.00 

43 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

44 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 20.00 

45 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

46 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 20.00 

47 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 22.00 



 
 

48 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 22.00 

49 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

50 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

51 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 4.00 5.00 5.00 3.00 4.00 21.00 

52 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

53 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 3.00 5.00 4.00 4.00 3.00 19.00 

54 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

55 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 20.00 

56 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 3.00 5.00 4.00 4.00 3.00 19.00 

57 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

58 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

59 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

60 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

61 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 18.00 

62 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

63 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 20.00 

64 4.00 5.00 3.00 5.00 17.00 3.00 5.00 5.00 4.00 3.00 20.00 

65 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

66 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 22.00 

67 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 18.00 

68 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

69 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

70 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 22.00 

71 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 20.00 

72 5.00 5.00 3.00 5.00 18.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

73 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

74 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 3.00 5.00 5.00 4.00 3.00 20.00 

75 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

76 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 3.00 5.00 5.00 5.00 3.00 21.00 

77 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

78 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 3.00 3.00 5.00 5.00 3.00 19.00 

79 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

80 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 3.00 5.00 5.00 4.00 21.00 

81 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 18.00 

82 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

83 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

84 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

85 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 19.00 

86 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 3.00 4.00 4.00 3.00 3.00 17.00 

87 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

88 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

89 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

90 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 18.00 

91 5.00 5.00 3.00 5.00 18.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

92 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 3.00 5.00 3.00 4.00 19.00 

93 5.00 5.00 3.00 5.00 18.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

94 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 22.00 

95 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 20.00 



 
 

96 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

97 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

98 4.00 5.00 3.00 5.00 17.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

99 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 19.00 

100 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 19.00 

101 5.00 4.00 3.00 4.00 16.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 18.00 

102 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 22.00 

103 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 21.00 

104 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 3.00 5.00 4.00 4.00 3.00 19.00 

105 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

106 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 20.00 

107 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

108 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 3.00 5.00 4.00 4.00 3.00 19.00 

109 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 21.00 

110 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

111 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 22.00 

112 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

113 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 

114 4.00 5.00 3.00 5.00 17.00 3.00 5.00 4.00 4.00 3.00 19.00 

115 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

116 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

117 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

118 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 3.00 5.00 4.00 4.00 3.00 19.00 

119 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 

120 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

121 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 3.00 5.00 4.00 5.00 3.00 20.00 

122 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

123 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 

124 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

125 3.00 5.00 3.00 5.00 16.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 

126 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 18.00 

127 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 

128 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

129 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

130 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 

131 3.00 4.00 3.00 4.00 14.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

132 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 25.00 

133 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

134 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

135 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

136 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

137 3.00 5.00 4.00 5.00 17.00 3.00 4.00 4.00 5.00 3.00 19.00 

138 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

139 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 

140 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 18.00 

141 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 

142 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

143 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 



 
 

144 3.00 5.00 5.00 5.00 18.00 3.00 5.00 4.00 4.00 3.00 19.00 

145 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

146 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

147 4.00 5.00 3.00 5.00 17.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 18.00 

148 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 22.00 

149 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

150 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

151 3.00 4.00 5.00 4.00 16.00 3.00 3.00 4.00 4.00 3.00 17.00 

152 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

153 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

154 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 20.00 

155 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 22.00 

156 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 20.00 

157 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

158 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

159 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

160 3.00 5.00 3.00 5.00 16.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 22.00 

161 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

162 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

163 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 3.00 5.00 3.00 4.00 19.00 

164 3.00 5.00 4.00 5.00 17.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

165 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

166 3.00 5.00 5.00 5.00 18.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 21.00 

167 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

168 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 22.00 

169 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 3.00 5.00 4.00 4.00 3.00 19.00 

170 3.00 4.00 5.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

171 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

172 3.00 4.00 5.00 4.00 16.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

173 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 22.00 

174 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 21.00 

175 2.00 5.00 4.00 5.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

176 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 21.00 

177 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

178 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00 19.00 

179 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

180 3.00 5.00 4.00 5.00 17.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

181 3.00 4.00 3.00 4.00 14.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 20.00 

182 3.00 5.00 4.00 5.00 17.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 22.00 

183 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

184 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00 19.00 

185 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

186 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 

187 3.00 5.00 3.00 5.00 16.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

188 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 3.00 4.00 5.00 5.00 3.00 20.00 

189 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

190 3.00 4.00 3.00 4.00 14.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 21.00 

191 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 22.00 



 
 

192 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 21.00 

193 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

194 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

195 4.00 3.00 3.00 3.00 13.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

196 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 21.00 

197 3.00 3.00 4.00 3.00 13.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

198 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

199 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

200 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 20.00 

201 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

202 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 22.00 

203 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 18.00 

204 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 20.00 

205 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

206 3.00 3.00 4.00 3.00 13.00 3.00 5.00 4.00 4.00 3.00 19.00 

207 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

208 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

209 4.00 3.00 4.00 3.00 14.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

210 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

211 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 3.00 4.00 4.00 5.00 3.00 19.00 

212 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

213 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

214 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 22.00 

215 3.00 5.00 4.00 5.00 17.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 18.00 

216 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 19.00 

217 3.00 5.00 4.00 5.00 17.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

218 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

219 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

220 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 3.00 5.00 4.00 3.00 3.00 18.00 

221 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

222 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

223 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 3.00 5.00 4.00 3.00 3.00 18.00 

224 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

225 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

226 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

227 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 3.00 5.00 4.00 4.00 3.00 19.00 

228 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 21.00 

229 3.00 4.00 5.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

230 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 21.00 

231 3.00 4.00 5.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

232 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 18.00 

233 3.00 5.00 4.00 5.00 17.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

234 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 23.00 

235 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 23.00 

236 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

237 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 3.00 5.00 5.00 5.00 3.00 21.00 

238 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

239 3.00 4.00 5.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 



 
 

240 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 21.00 

241 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 3.00 5.00 4.00 5.00 3.00 20.00 

242 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

243 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

244 3.00 5.00 4.00 5.00 17.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

245 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 18.00 

246 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 20.00 

247 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 18.00 

248 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 23.00 

249 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

250 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

251 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00 19.00 

252 3.00 5.00 4.00 5.00 17.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

253 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

254 3.00 5.00 3.00 5.00 16.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

255 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 21.00 

256 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

257 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 19.00 

258 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

259 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 18.00 

260 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 23.00 

261 4.00 4.00 3.00 4.00 15.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 18.00 

262 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 20.00 

263 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 19.00 

264 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 3.00 4.00 4.00 3.00 3.00 17.00 

 

  



 
 

N ElementosT1 ElementoT2 ElementosT3 ElementosT4 ElementosT CalidadServicio Categoría 

1 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 88.00 4 

2 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 95.00 5 

3 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 90.00 5 

4 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 94.00 5 

5 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 87.00 4 

6 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 86.00 4 

7 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 87.00 4 

8 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 93.00 5 

9 4.00 5.00 5.00 4.00 18.00 97.00 5 

10 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 88.00 4 

11 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 96.00 5 

12 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 91.00 5 

13 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 86.00 4 

14 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 84.00 4 

15 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 87.00 4 

16 3.00 4.00 3.00 3.00 13.00 85.00 4 

17 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 91.00 5 

18 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 91.00 5 

19 4.00 5.00 5.00 4.00 18.00 95.00 5 

20 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 89.00 5 

21 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 85.00 4 

22 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 88.00 4 

23 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 90.00 5 

24 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 89.00 5 

25 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 90.00 5 

26 3.00 3.00 4.00 3.00 13.00 87.00 4 

27 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 90.00 5 

28 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 92.00 5 

29 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 86.00 4 

30 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 94.00 5 

31 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 91.00 5 

32 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 86.00 4 

33 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 95.00 5 

34 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 95.00 5 

35 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 88.00 4 

36 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 92.00 5 

37 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 89.00 5 

38 5.00 5.00 5.00 4.00 19.00 91.00 5 

39 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 97.00 5 

40 4.00 5.00 5.00 4.00 18.00 88.00 4 

41 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 90.00 5 

42 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 96.00 5 

43 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 93.00 5 

44 5.00 5.00 5.00 4.00 19.00 89.00 5 

45 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 93.00 5 

46 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 93.00 5 

47 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 94.00 5 



 
 

48 5.00 5.00 5.00 4.00 19.00 97.00 5 

49 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 96.00 5 

50 5.00 5.00 5.00 4.00 19.00 95.00 5 

51 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 87.00 4 

52 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 88.00 4 

53 5.00 4.00 5.00 5.00 19.00 95.00 5 

54 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 85.00 4 

55 5.00 4.00 5.00 5.00 19.00 93.00 5 

56 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 92.00 5 

57 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 94.00 5 

58 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 98.00 5 

59 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 98.00 5 

60 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 95.00 5 

61 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 97.00 5 

62 5.00 5.00 5.00 4.00 19.00 93.00 5 

63 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 94.00 5 

64 5.00 5.00 5.00 4.00 19.00 93.00 5 

65 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 96.00 5 

66 4.00 5.00 5.00 4.00 18.00 97.00 5 

67 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 91.00 5 

68 4.00 5.00 5.00 4.00 18.00 95.00 5 

69 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 97.00 5 

70 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 97.00 5 

71 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 93.00 5 

72 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 94.00 5 

73 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 93.00 5 

74 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 92.00 5 

75 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 85.00 4 

76 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 95.00 5 

77 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 90.00 5 

78 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 95.00 5 

79 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 96.00 5 

80 4.00 5.00 5.00 4.00 18.00 99.00 5 

81 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 97.00 5 

82 5.00 5.00 5.00 4.00 19.00 93.00 5 

83 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 95.00 5 

84 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 97.00 5 

85 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 91.00 5 

86 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 90.00 5 

87 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 93.00 5 

88 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 94.00 5 

89 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 93.00 5 

90 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 95.00 5 

91 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 95.00 5 

92 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 83.00 4 

93 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 93.00 5 

94 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 91.00 5 

95 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 89.00 5 



 
 

96 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 96.00 5 

97 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 90.00 5 

98 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 97.00 5 

99 3.00 3.00 2.00 3.00 11.00 84.00 4 

100 3.00 4.00 5.00 4.00 16.00 93.00 5 

101 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 90.00 5 

102 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 97.00 5 

103 5.00 4.00 5.00 5.00 19.00 98.00 5 

104 4.00 5.00 6.00 4.00 19.00 93.00 5 

105 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 93.00 5 

106 5.00 5.00 5.00 4.00 19.00 95.00 5 

107 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 94.00 5 

108 5.00 5.00 5.00 4.00 19.00 98.00 5 

109 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 97.00 5 

110 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 97.00 5 

111 4.00 5.00 5.00 4.00 18.00 96.00 5 

112 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 96.00 5 

113 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 97.00 5 

114 4.00 5.00 5.00 4.00 18.00 93.00 5 

115 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 93.00 5 

116 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 95.00 5 

117 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 100.00 5 

118 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 93.00 5 

119 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 97.00 5 

120 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 93.00 5 

121 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 84.00 4 

122 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 93.00 5 

123 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 98.00 5 

124 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 91.00 5 

125 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 96.00 5 

126 4.00 5.00 5.00 4.00 18.00 90.00 5 

127 5.00 4.00 5.00 5.00 19.00 101.00 5 

128 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 93.00 5 

129 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 96.00 5 

130 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 94.00 5 

131 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 93.00 5 

132 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 100.00 5 

133 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 93.00 5 

134 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 95.00 5 

135 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 91.00 5 

136 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 94.00 5 

137 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 87.00 4 

138 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 92.00 5 

139 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 98.00 5 

140 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 86.00 4 

141 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 94.00 5 

142 5.00 4.00 5.00 5.00 19.00 96.00 5 

143 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 83.00 4 



 
 

144 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 93.00 5 

145 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 94.00 5 

146 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 94.00 5 

147 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 94.00 5 

148 5.00 4.00 5.00 5.00 19.00 98.00 5 

149 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 96.00 5 

150 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 99.00 5 

151 3.00 4.00 4.00 4.00 15.00 80.00 4 

152 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 94.00 5 

153 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 100.00 5 

154 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 89.00 5 

155 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 92.00 5 

156 5.00 5.00 5.00 4.00 19.00 95.00 5 

157 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 91.00 5 

158 5.00 5.00 5.00 4.00 19.00 95.00 5 

159 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 93.00 5 

160 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 94.00 5 

161 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 96.00 5 

162 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 95.00 5 

163 3.00 3.00 4.00 5.00 15.00 90.00 5 

164 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 92.00 5 

165 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 97.00 5 

166 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 97.00 5 

167 4.00 5.00 5.00 4.00 18.00 98.00 5 

168 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 95.00 5 

169 4.00 5.00 5.00 4.00 18.00 93.00 5 

170 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 93.00 5 

171 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 99.00 5 

172 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 91.00 5 

173 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 99.00 5 

174 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 92.00 5 

175 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 96.00 5 

176 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 93.00 5 

177 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 97.00 5 

178 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 92.00 5 

179 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 98.00 5 

180 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 100.00 5 

181 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 88.00 4 

182 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 96.00 5 

183 4.00 4.00 5.00 4.00 17.00 92.00 5 

184 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 93.00 5 

185 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 93.00 5 

186 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 99.00 5 

187 5.00 4.00 5.00 5.00 19.00 94.00 5 

188 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 97.00 5 

189 5.00 4.00 5.00 5.00 19.00 97.00 5 

190 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 94.00 5 

191 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 95.00 5 



 
 

192 4.00 5.00 5.00 4.00 18.00 85.00 4 

193 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 86.00 4 

194 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 86.00 4 

195 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 87.00 4 

196 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 96.00 5 

197 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 91.00 5 

198 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 93.00 5 

199 5.00 5.00 5.00 4.00 19.00 90.00 5 

200 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 93.00 5 

201 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 96.00 5 

202 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 92.00 5 

203 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 97.00 5 

204 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 93.00 5 

205 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 93.00 5 

206 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 87.00 4 

207 5.00 5.00 5.00 4.00 19.00 94.00 5 

208 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 94.00 5 

209 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 91.00 5 

210 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 95.00 5 

211 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 90.00 5 

212 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 94.00 5 

213 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 87.00 4 

214 5.00 5.00 5.00 4.00 19.00 87.00 4 

215 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 92.00 5 

216 3.00 3.00 3.00 4.00 13.00 86.00 4 

217 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 97.00 5 

218 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 95.00 5 

219 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 93.00 5 

220 5.00 4.00 5.00 5.00 19.00 87.00 4 

221 5.00 5.00 5.00 4.00 19.00 96.00 5 

222 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 96.00 5 

223 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 93.00 5 

224 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 92.00 5 

225 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 93.00 5 

226 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 96.00 5 

227 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 93.00 5 

228 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 97.00 5 

229 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 97.00 5 

230 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 96.00 5 

231 4.00 5.00 4.00 4.00 17.00 91.00 5 

232 5.00 4.00 5.00 5.00 19.00 93.00 5 

233 4.00 5.00 5.00 4.00 18.00 96.00 5 

234 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 101.00 5 

235 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 94.00 5 

236 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 96.00 5 

237 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 94.00 5 

238 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 97.00 5 

239 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 95.00 5 



 
 

240 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 99.00 5 

241 4.00 5.00 5.00 4.00 18.00 95.00 5 

242 5.00 4.00 5.00 5.00 19.00 96.00 5 

243 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 89.00 5 

244 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 88.00 4 

245 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 89.00 5 

246 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 95.00 5 

247 4.00 4.00 5.00 5.00 18.00 92.00 5 

248 5.00 5.00 4.00 5.00 19.00 93.00 5 

249 5.00 4.00 5.00 4.00 18.00 95.00 5 

250 5.00 5.00 5.00 5.00 20.00 91.00 5 

251 4.00 5.00 5.00 4.00 18.00 83.00 4 

252 5.00 4.00 5.00 5.00 19.00 94.00 5 

253 5.00 4.00 4.00 4.00 17.00 93.00 5 

254 4.00 5.00 5.00 5.00 19.00 90.00 5 

255 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 97.00 5 

256 5.00 4.00 5.00 5.00 19.00 94.00 5 

257 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 92.00 5 

258 4.00 4.00 4.00 5.00 17.00 93.00 5 

259 4.00 4.00 4.00 4.00 16.00 87.00 4 

260 4.00 5.00 4.00 5.00 18.00 96.00 5 

261 5.00 4.00 4.00 5.00 18.00 89.00 5 

262 4.00 5.00 5.00 6.00 20.00 99.00 5 

263 3.00 3.00 4.00 3.00 13.00 87.00 4 

264 5.00 5.00 4.00 4.00 18.00 89.00 5 

 

  



 
 

N Precio1 Precio2 Precio3 Percepcion1 Percepcion2 Percepcion3 Satisfacción1 Satisfacción2 Satisfacción3 

1 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

2 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

3 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 

4 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

5 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

6 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 3.00 4.00 

7 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

8 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

9 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

10 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 3.00 4.00 3.00 

11 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 

12 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 3.00 4.00 3.00 

13 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 

14 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 4.00 

15 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 

16 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 3.00 

17 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

18 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 

19 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00 4.00 4.00 

20 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 

21 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00 

22 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 

23 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 3.00 

24 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 3.00 

25 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 3.00 

26 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

27 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 3.00 

28 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 

29 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 3.00 

30 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 

31 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 3.00 3.00 

32 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 3.00 

33 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

34 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 3.00 4.00 4.00 

35 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

36 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 

37 3.00 5.00 3.00 5.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

38 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

39 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

40 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 3.00 4.00 4.00 

41 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 5.00 

42 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

43 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 3.00 4.00 5.00 

44 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 

45 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 3.00 4.00 4.00 

46 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 2.00 3.00 4.00 

47 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 5.00 



 
 

48 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 3.00 4.00 4.00 

49 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

50 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

51 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 4.00 

52 4.00 3.00 3.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

53 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 5.00 

54 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

55 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 3.00 5.00 

56 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

57 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 3.00 3.00 4.00 

58 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

59 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

60 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

61 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 5.00 

62 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

63 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 

64 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

65 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00 3.00 4.00 

66 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

67 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

68 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

69 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

70 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

71 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 3.00 4.00 

72 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

73 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

74 4.00 3.00 4.00 3.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 

75 4.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 

76 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 

77 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

78 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 

79 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

80 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 

81 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

82 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 3.00 3.00 4.00 

83 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

84 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

85 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

86 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 3.00 3.00 4.00 

87 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

88 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 3.00 4.00 

89 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

90 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00 4.00 4.00 

91 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

92 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 4.00 

93 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

94 3.00 3.00 5.00 3.00 3.00 5.00 3.00 4.00 4.00 

95 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 



 
 

96 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 3.00 4.00 4.00 

97 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

98 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

99 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

100 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 3.00 4.00 4.00 

101 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

102 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 3.00 4.00 4.00 

103 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 

104 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

105 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

106 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 

107 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 3.00 4.00 5.00 

108 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

109 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 4.00 

110 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

111 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

112 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

113 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 4.00 

114 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

115 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

116 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 5.00 

117 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

118 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

119 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 4.00 

120 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

121 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 3.00 2.00 5.00 4.00 

122 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 5.00 

123 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

124 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

125 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

126 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

127 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 

128 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

129 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

130 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 5.00 

131 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

132 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 5.00 

133 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

134 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 5.00 

135 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

136 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

137 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 4.00 2.00 5.00 4.00 

138 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

139 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 

140 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

141 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

142 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

143 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 3.00 4.00 



 
 

144 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

145 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

146 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

147 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 

148 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

149 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

150 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

151 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

152 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

153 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

154 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

155 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 5.00 

156 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

157 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

158 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 

159 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

160 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 4.00 

161 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

162 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

163 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

164 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

165 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

166 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

167 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

168 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 3.00 5.00 4.00 

169 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

170 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 

171 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

172 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

173 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 3.00 4.00 5.00 

174 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 5.00 4.00 

175 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

176 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

177 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 3.00 4.00 5.00 

178 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

179 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

180 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

181 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 3.00 3.00 4.00 

182 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 

183 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 

184 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

185 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 

186 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 

187 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

188 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

189 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

190 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 

191 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 



 
 

192 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 3.00 4.00 5.00 3.00 

193 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 3.00 4.00 4.00 3.00 

194 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

195 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 

196 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

197 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 

198 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

199 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

200 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 

201 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

202 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

203 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

204 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 

205 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 

206 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 

207 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 

208 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

209 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 

210 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

211 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 3.00 

212 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

213 3.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 

214 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.00 

215 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

216 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

217 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

218 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

219 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

220 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 

221 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

222 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

223 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 

224 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 3.00 5.00 

225 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

226 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

227 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

228 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 

229 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 

230 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 

231 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

232 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 4.00 

233 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

234 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

235 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 

236 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 

237 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 

238 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

239 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 



 
 

240 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 

241 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 

242 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

243 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00 5.00 5.00 4.00 4.00 

244 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

245 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 

246 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 

247 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 

248 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

249 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

250 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 5.00 

251 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 4.00 4.00 

252 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

253 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 

254 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 

255 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

256 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

257 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 

258 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 

259 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 

260 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

261 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 

262 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 

263 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 

264 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 

 

  



 
 

N Intención1 Intención2 Intención3 BocaBoca1 BocaBoca2 BocaBoca3 ValorCliente Categoría 

1 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 61.00 5 

2 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 66.00 5 

3 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 63.00 5 

4 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 64.00 5 

5 3.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 59.00 4 

6 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 57.00 4 

7 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 5.00 59.00 4 

8 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 64.00 5 

9 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 67.00 5 

10 3.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 59.00 4 

11 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 65.00 5 

12 4.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 60.00 4 

13 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 58.00 4 

14 4.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 59.00 4 

15 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 60.00 4 

16 4.00 3.00 3.00 4.00 4.00 5.00 62.00 5 

17 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 63.00 5 

18 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 64.00 5 

19 3.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 66.00 5 

20 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 60.00 4 

21 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 54.00 4 

22 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 5.00 58.00 4 

23 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 60.00 4 

24 4.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 59.00 4 

25 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 60.00 4 

26 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 4.00 60.00 4 

27 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 61.00 5 

28 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 62.00 5 

29 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 59.00 4 

30 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 61.00 5 

31 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 59.00 4 

32 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 3.00 57.00 4 

33 3.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 64.00 5 

34 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 64.00 5 

35 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 59.00 4 

36 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 62.00 5 

37 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 4.00 59.00 4 

38 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 60.00 4 

39 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 65.00 5 

40 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 58.00 4 

41 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 62.00 5 

42 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 64.00 5 

43 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 60.00 4 

44 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 58.00 4 

45 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 63.00 5 

46 5.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 60.00 4 

47 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 3.00 62.00 5 



 
 

48 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 63.00 5 

49 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 65.00 5 

50 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 64.00 5 

51 5.00 4.00 5.00 5.00 3.00 4.00 56.00 4 

52 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 58.00 4 

53 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 65.00 5 

54 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 56.00 4 

55 4.00 5.00 5.00 4.00 3.00 4.00 61.00 5 

56 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 63.00 5 

57 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 62.00 5 

58 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 66.00 5 

59 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 66.00 5 

60 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 66.00 5 

61 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 67.00 5 

62 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 62.00 5 

63 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 64.00 5 

64 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 64.00 5 

65 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 5.00 65.00 5 

66 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 66.00 5 

67 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 62.00 5 

68 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 65.00 5 

69 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 65.00 5 

70 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 68.00 5 

71 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 64.00 5 

72 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 65.00 5 

73 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 65.00 5 

74 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 64.00 5 

75 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 55.00 4 

76 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 68.00 5 

77 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 60.00 4 

78 5.00 4.00 3.00 5.00 5.00 4.00 68.00 5 

79 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 65.00 5 

80 4.00 4.00 3.00 5.00 5.00 4.00 69.00 5 

81 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 68.00 5 

82 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 61.00 5 

83 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 65.00 5 

84 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 65.00 5 

85 5.00 4.00 3.00 4.00 4.00 5.00 63.00 5 

86 4.00 5.00 4.00 4.00 3.00 4.00 62.00 5 

87 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 63.00 5 

88 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 63.00 5 

89 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 62.00 5 

90 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 65.00 5 

91 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 64.00 5 

92 4.00 4.00 3.00 5.00 3.00 4.00 53.00 4 

93 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 63.00 5 

94 5.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 60.00 4 

95 5.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 60.00 4 



 
 

96 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 64.00 5 

97 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 62.00 5 

98 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 67.00 5 

99 5.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 61.00 5 

100 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 5.00 65.00 5 

101 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 63.00 5 

102 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 66.00 5 

103 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 67.00 5 

104 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 65.00 5 

105 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 62.00 5 

106 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 65.00 5 

107 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 64.00 5 

108 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 69.00 5 

109 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 65.00 5 

110 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 64.00 5 

111 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 66.00 5 

112 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 65.00 5 

113 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 66.00 5 

114 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 66.00 5 

115 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 61.00 5 

116 5.00 4.00 4.00 4.00 3.00 5.00 67.00 5 

117 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 68.00 5 

118 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 65.00 5 

119 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 66.00 5 

120 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 65.00 5 

121 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 57.00 4 

122 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 63.00 5 

123 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 67.00 5 

124 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 63.00 5 

125 3.00 5.00 5.00 5.00 5.00 3.00 65.00 5 

126 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 62.00 5 

127 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 70.00 5 

128 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 63.00 5 

129 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 65.00 5 

130 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 65.00 5 

131 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 63.00 5 

132 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00 68.00 5 

133 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 63.00 5 

134 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 66.00 5 

135 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 61.00 5 

136 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 65.00 5 

137 3.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 58.00 4 

138 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 63.00 5 

139 3.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 69.00 5 

140 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 58.00 4 

141 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 64.00 5 

142 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 66.00 5 

143 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 54.00 4 



 
 

144 3.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 63.00 5 

145 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 66.00 5 

146 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 64.00 5 

147 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 67.00 5 

148 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 67.00 5 

149 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 65.00 5 

150 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 66.00 5 

151 3.00 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 53.00 4 

152 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 62.00 5 

153 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 70.00 5 

154 4.00 4.00 4.00 5.00 3.00 4.00 57.00 4 

155 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 64.00 5 

156 4.00 5.00 4.00 5.00 3.00 4.00 63.00 5 

157 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 60.00 4 

158 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 64.00 5 

159 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 62.00 5 

160 3.00 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 64.00 5 

161 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 66.00 5 

162 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 63.00 5 

163 4.00 4.00 3.00 5.00 3.00 4.00 63.00 5 

164 3.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 61.00 5 

165 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 66.00 5 

166 3.00 5.00 4.00 4.00 5.00 4.00 65.00 5 

167 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 67.00 5 

168 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 66.00 5 

169 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 65.00 5 

170 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 5.00 61.00 5 

171 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 68.00 5 

172 3.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 62.00 5 

173 4.00 5.00 5.00 5.00 4.00 4.00 67.00 5 

174 3.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 61.00 5 

175 2.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 64.00 5 

176 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 63.00 5 

177 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 66.00 5 

178 3.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 62.00 5 

179 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 67.00 5 

180 3.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 69.00 5 

181 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 60.00 4 

182 3.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 66.00 5 

183 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 63.00 5 

184 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 64.00 5 

185 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 63.00 5 

186 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 69.00 5 

187 3.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 63.00 5 

188 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 69.00 5 

189 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 67.00 5 

190 3.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 66.00 5 

191 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 65.00 5 



 
 

192 3.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 56.00 4 

193 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 55.00 4 

194 3.00 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 56.00 4 

195 4.00 3.00 5.00 4.00 4.00 4.00 59.00 4 

196 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 5.00 68.00 5 

197 3.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 61.00 5 

198 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 65.00 5 

199 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 60.00 4 

200 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 64.00 5 

201 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 63.00 5 

202 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 65.00 5 

203 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 66.00 5 

204 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 65.00 5 

205 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 63.00 5 

206 3.00 3.00 5.00 4.00 4.00 4.00 61.00 5 

207 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 5.00 64.00 5 

208 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 62.00 5 

209 4.00 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 62.00 5 

210 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 65.00 5 

211 3.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 63.00 5 

212 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 65.00 5 

213 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 56.00 4 

214 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 3.00 55.00 4 

215 3.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 63.00 5 

216 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 5.00 63.00 5 

217 3.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 66.00 5 

218 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 66.00 5 

219 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 65.00 5 

220 3.00 4.00 5.00 4.00 3.00 5.00 59.00 4 

221 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 65.00 5 

222 3.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 65.00 5 

223 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 65.00 5 

224 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 5.00 61.00 5 

225 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 64.00 5 

226 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 64.00 5 

227 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 67.00 5 

228 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 65.00 5 

229 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 67.00 5 

230 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 64.00 5 

231 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 62.00 5 

232 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 64.00 5 

233 3.00 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 65.00 5 

234 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 67.00 5 

235 3.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 66.00 5 

236 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 64.00 5 

237 3.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 67.00 5 

238 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 65.00 5 

239 3.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 65.00 5 



 
 

240 4.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 67.00 5 

241 4.00 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00 67.00 5 

242 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 65.00 5 

243 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 58.00 4 

244 3.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 56.00 4 

245 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 62.00 5 

246 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00 64.00 5 

247 3.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 62.00 5 

248 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 61.00 5 

249 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 66.00 5 

250 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 59.00 4 

251 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 3.00 55.00 4 

252 3.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 62.00 5 

253 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 64.00 5 

254 3.00 5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 60.00 4 

255 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 67.00 5 

256 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 64.00 5 

257 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 63.00 5 

258 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 64.00 5 

259 3.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 59.00 4 

260 4.00 5.00 5.00 4.00 4.00 5.00 64.00 5 

261 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 60.00 4 

262 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 5.00 67.00 5 

263 5.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 62.00 5 

264 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 5.00 62.00 5 

 

  



 
 

ANEXO 11: ALFA DE CRONBACH DE INSTRUMENTO: CALIDAD DE SERVICIO 

Tabla 16 
Estadísticas de elemento (Calidad de servicio) 

Ítem Media Desv. Desviación N 

Considero que los precios de los servicios van de acuerdo al mercado 4.333 ,48795 15 

Considero que los precios pagados reflejan la buena calidad del servicio 4.533 ,51640 15 

Los precios de los servicios son accesible para mi como cliente 4.600 ,50709 15 

El concesionario es una empresa de renombre y cuenta con prestigio 4.467 ,51640 15 

Considero que cuento con el respaldo de una gran empresa 4.200 ,56061 15 

La empresa muestra una total orientación hacia sus clientes 4.533 ,51640 15 

Me siento bien atendido por los colaboradores de la empresa 3.600 ,50709 15 

Me siento satisfecho con el servicio recibido 4.200 ,56061 15 

Mi nivel de satisfacción con respecto a la atención en este concesionario es alta 4.333 ,48795 15 

Este concesionario es mi primera opción para optar para la adquisición de un vehículo 3.467 ,51640 15 

Me gustaría seguir visitando este concesionario nuevamente 4.467 ,51640 15 

Si el precio aumentara, no cambiaría de empresa concesionaria 4.533 ,51640 15 

Si alguien diera un comentario negativo sobre el concesionario o marca, lo defendería 4.467 ,51640 15 

He comentado a terceros ajenos a mi entorno mi experiencia positiva en el concesionario 4.200 ,56061 15 

Con toda seguridad, recomendaría esta empresa a mis amigos y conocidos 4.467 ,51640 15 

Fuente. Elaboración propia 

 

 

 



 
 

Tabla 17 
Estadísticas de total de elemento (Calidad de servicio) 

Ítem 
Media de escala si 
el elemento se ha 

suprimido 

Varianza de escala si 
el elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 
de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 

suprimido 

Considero que los precios de los 
servicios van de acuerdo al mercado 

6.007 17,352 ,059 ,839 

Considero que los precios pagados 
reflejan la buena calidad del servicio 

5.987 15,267 ,569 ,809 

Los precios de los servicios son 
accesible para mi como cliente 

5.980 14,600 ,767 ,796 

El concesionario es una empresa de 
renombre y cuenta con prestigio 

5.993 16,352 ,290 ,827 

Considero que cuento con el respaldo 
de una gran empresa 

6.020 16,171 ,298 ,827 

La empresa muestra una total 
orientación hacia sus clientes 

5.987 14,552 ,764 ,796 

Me siento bien atendido por los 
colaboradores de la empresa 

6.080 14,886 ,686 ,801 

Me siento satisfecho con el servicio 
recibido 

6.020 16,743 ,168 ,836 

Mi nivel de satisfacción con respecto 
a la atención en este concesionario es 

alta 
6.007 14,924 ,707 ,801 

Este concesionario es mi primera 
opción para optar para la adquisición 

de un vehículo 
6.093 15,924 ,397 ,820 

Me gustaría seguir visitando este 
concesionario nuevamente 

5.993 14,781 ,700 ,800 



 
 

Si el precio aumentara, no cambiaria 
de empresa concesionaria 

5.987 15,838 ,419 ,819 

Si alguien diera un comentario 
negativo sobre el concesionario o 

marca, lo defendería 
5.993 16,638 ,219 ,831 

He comentado a terceros ajenos a mi 
entorno mi experiencia positiva en el 

concesionario 
6.020 16,743 ,168 ,836 

Con toda seguridad, recomendaría 
esta empresa a mis amigos y 

conocidos 
5.993 15,067 ,622 ,805 

Fuente. Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ANEXO 12: ALFA DE CRONBACH DE INSTRUMENTO: VALOR DEL CLIENTE 

Tabla 18 
Estadísticas de elemento (Valor del cliente) 

Ítems Media Desv. Desviación N 

Considero que los precios de los servicios van de acuerdo al mercado 4.3333 ,48795 15 

Considero que los precios pagados reflejan la buena calidad del servicio 4.5333 ,51640 15 

Los precios de los servicios son accesible para mi como cliente 4.6000 ,50709 15 

El concesionario es una empresa de renombre y cuenta con prestigio 4.4667 ,51640 15 

Considero que cuento con el respaldo de una gran empresa 4.2000 ,56061 15 

La empresa muestra una total orientación hacia sus clientes 4.5333 ,51640 15 

Me siento bien atendido por los colaboradores de la empresa 3.6000 ,50709 15 

Me siento satisfecho con el servicio recibido 4.2000 ,56061 15 

Mi nivel de satisfacción con respecto a la atención en este concesionario es alta 4.3333 ,48795 15 

Este concesionario es mi primera opción para optar para la adquisición de un vehículo 3.4667 ,51640 15 

Me gustaría seguir visitando este concesionario nuevamente 4.4667 ,51640 15 

Si el precio aumentara, no cambiaría de empresa concesionaria 4.5333 ,51640 15 

Si alguien diera un comentario negativo sobre el concesionario o marca, lo defendería 4.4667 ,51640 15 

He comentado a terceros ajenos a mi entorno mi experiencia positiva en el concesionario 4.2000 ,56061 15 

Con toda seguridad, recomendaría esta empresa a mis amigos y conocidos 4.4667 ,51640 15 

Fuente: Elaboración propia 

 

 



 
 

Tabla 19 
Estadísticas del total del elemento (Valor del cliente) 

Ítem 

Media de 
escala si el 
elemento se 
ha suprimido 

Varianza de 
escala si el 

elemento se ha 
suprimido 

Correlación 
total de 

elementos 
corregida 

Alfa de 
Cronbach 

si el 
elemento 

se ha 
suprimido 

Considero que los precios de los servicios van de acuerdo al 
mercado 

60.06670 17,352 ,059 ,839 

Considero que los precios pagados reflejan la buena calidad del 
servicio 

59.86670 15,267 ,569 ,809 

Los precios de los servicios son accesible para mí como cliente 59.80000 14,600 ,767 ,796 

El concesionario es una empresa de renombre y cuenta con 
prestigio 

59.93330 16,352 ,290 ,827 

Considero que cuento con el respaldo de una gran empresa 60.20000 16,171 ,298 ,827 

La empresa muestra una total orientación hacia sus clientes 59.86670 14,552 ,764 ,796 

Me siento bien atendido por los colaboradores de la empresa 60.80000 14,886 ,686 ,801 

Me siento satisfecho con el servicio recibido 60.20000 16,743 ,168 ,836 

Mi nivel de satisfacción con respecto a la atención en este 
concesionario es alta 

60.06670 14,924 ,707 ,801 

Este concesionario es mi primera opción para optar para la 
adquisición de un vehículo 

60.93330 15,924 ,397 ,820 

Me gustaría seguir visitando este concesionario nuevamente 59.93330 14,781 ,700 ,800 

Si el precio aumentara, no cambiaría de empresa concesionaria 59.86670 15,838 ,419 ,819 

Si alguien diera un comentario negativo sobre el concesionario o 
marca, lo defendería 

59.93330 16,638 ,219 ,831 

He comentado a terceros ajenos a mi entorno mi experiencia 
positiva en el concesionario 

60.20000 16,743 ,168 ,836 



 
 

Con toda seguridad, recomendaría esta empresa a mis amigos y 
conocidos 

59.93330 15,067 ,622 ,805 

Fuente: Elaboración propia 

 

  



 
 

ANEXO 13.- VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS 

 

 

  



 
 

 

 

  



 
 

 
 

  



 
 

 

  



 
 

 

  



 
 

 

 



 
 

ANEXO 14.- PROPUESTA 

PROPUESTA ASEGURAMIENTO DE ALTO NIVEL DE CALIDAD 

 

C. Identificación del problema 

 

Si bien es cierto, los indicadores del instrumento de calidad de servicio 

muestran valores altos, desagregando los mismos en sus partes más 

pequeñas, se pueden observar los índices más deficientes o con menor 

valoración por parte de los clientes, estos son: a) Los colaboradores son 

prestos a desarrollar un servicio de manera rápida; b) Los colaboradores 

se muestran atentos a ayudarme; c) El comportamiento de los empleados 

me genera confianza; d) Los empleados siempre son amables conmigo; 

e) Recibo atención individualizada; f) Siento que los colaboradores 

entienden mis necesidades y g) Los colaboradores me dan una atención 

personalizada (Tabla 14). Todos estos indicadores muestran un 

promedio menor a 4. 

 

Con apoyo del área de Marketing y de Kaizen se ha procedido a identificar 

los ítems mencionados, categorizándolo en un problema enfocado al 

desempeño de los colaboradores; todo esto se ha plasmado en un árbol 

de problemas, en el diagrama de Ishikawa para buscar las causas raíz y 

con apoyo del Diagrama de Pareto, en las figuras a continuación: 

  



 
 

 

Figura 09. Árbol de problemas del concesionario de vehículos en la ciudad de Trujillo, 2020 

Fuente: Anexo 15: Acta de Reunión Nº01 

 

 



 
 

Interpretación: En la figura 09 se puede observar el árbol de problemas 

que fue desarrollado con apoyo del área de Marketing y Kaizen del 

concesionario luego de observar los resultados más deficientes del 

cuestionario de calidad de servicio. Este gráfico tiene como problemática 

central el deficiente desempeño de los colaboradores en el área de 

atención al cliente; lo cual tiene como causas raíces: procesos ineficientes 

y la mano de obra inadecuada; lo cual puede afectar la pérdida de 

ingresos de la empresa. 

 

 

a. Diagrama de Ishikawa 

A continuación, para conocer qué factores afectan el árbol de 

problemas, se han realizado dos diagramas de Ishikawa (uno por cada 

causa raíz que afecta el deficiente desempeño de los colaboradores 

de la empresa: 

 

Figura 10. Diagrama de Ishikawa (1º Causa Raíz) 

Fuente: Figura 09 

 

 

 

 



 
 

 

 

Figura 12. Diagrama de Ishikawa (2º Causa Raíz) 

Fuente: Figura 09 

 

 

 

b. Diagrama de Pareto 

Después de realizar las dos herramientas de Árbol de problemas y 

Diagrama de Ishikawa, se procedió a realizar el análisis de Pareto por 

criterio de Expertos, para lo cual se tomó la participación de las 

siguientes personas: 

 

- (1) Miguel Olazabal – Ingeniero Industrial (Subgerente de Kaizen) 

- (2) Ernesto Rojas – Marketing (Jefe de Marketing) 

- (3) Sergio Alfaro – Ingeniero Industrial (Analista Kaizen) 

- (4) Zulmy Roque – Ingeniero Industrial (Asistente Kaizen) 

- (5) Alberto Cubas – Practicante de Procesos 

 

  



 
 

Tabla 10 
Análisis de Pareto por criterio de expertos 

Nº Causa Factor 

Ponderación Nivel de 
Relevanci

a 

Incidenc
ia 1 2 3 4 5 

C1 Falta de incentivos MO 15 15 20 20 15 85 19.10% 

C2 
Desconocimiento de 
productos/servicios 

MO 20 20 20 15 15 90 20.22% 

C3 Alta rotación de personal MO 10 10 5 10 15 50 11.24% 

C4 Mal manejo de agenda MO 10 10 10 5 5 40 8.99% 

C5 
Desarrollo de tareas 

administrativas 
MO 15 10 15 10 10 60 13.48% 

C6 
Falta de perfilamiento de 

clientes 
MET 10 10 10 10 15 55 12.36% 

C7 Saturación de clientes AMB 15 15 10 15 10 65 14.61% 

 445 100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Para realizar las ponderaciones de la Tabla 10, se han utilizado los siguientes 

valores: 

(5) No relevante 

(10) Poco relevante 

(15) Relevante 

(20) Muy Relevante 

 

Después, se ordenaron de mayor a menor por cada uno de los puntajes 

obtenidos de las ponderaciones, para luego hallar los porcentajes acumulados 

de cada causa: 

 

Tabla 11 
Análisis de Pareto por criterio de expertos 

Nº Causa Frecuencia Acumulado Incidencia 

C2 Desconocimiento de productos/servicios 90 20.22% 20.22% 

C1 Falta de incentivos 85 39.33% 19.10% 

C7 Saturación de clientes 65 53.93% 14.61% 

C5 Desarrollo de tareas administrativas 60 67.42% 13.48% 

C6 Falta de perfilamiento de clientes 55 79.78% 12.36% 

C3 Alta rotación de personal 50 91.01% 11.24% 

C4 Mal manejo de agenda 40 100.00% 8.99% 

  445     

Fuente: Elaboración propia  



 
 

 

Figura 13. Diagrama de Pareto de causas principales 

Fuente: Tabla 11. 

 

Interpretación: 

En el diagrama de Pareto se puede observar que el 20% de las causas 

principales que afectan al 80% de la deficiencia en el desempeño de los 

colaboradores en la atención al cliente, y deben priorizarse, son: (C2) 

Desconocimiento de productos y servicios; (C1) Falta de incentivos; (C7) 

Saturación de clientes; (C5) Desarrollo de tareas administrativas y (C6) 

Falta de perfilamiento de clientes. 

 

D. HERRAMIENTA DE MEJORA (PROPUESTA) 

1. PHVA (Planificar) 

a. Definición del problema 

Deficiente desempeño de los colaboradores en el área de 

atención al cliente. 

 

b. Consecuencias 

- Insatisfacción de clientes 

- Pérdida de clientes 

- Pérdida de ingresos  
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c. Plan de Acción 

 

Tabla 12 
Plan de acción para las causas críticas 

CATEGORÍA 
CAUSAS 

PRIMARIAS 
CONSECUENCIAS SOLUCIÓN 

Mano de Obra 
Desconocimiento 

de 
productos/servicios 

Asesores con poca 
capacitación 

Plan de 
capacitación 

Mano de Obra Falta de incentivos 
Alta rotación de 

personal 
Plan de 

incentivos 

Ambiente 
Saturación de 

clientes 
Demora en la atención 

de clientes 
Plan de 

capacitación 

Mano de Obra 
Desarrollo de 

tareas 
administrativas 

Demora en la atención 
de clientes 

Plan de 
capacitación 

Método 
Falta de 

perfilamiento de 
clientes 

Asesores con poca 
capacitación 

Plan de 
capacitación 

Fuente: Diagrama de Pareto 

 

d. Responsables 

Para la planificación y el monitoreo de las actividades, los 

encargados de las áreas desarrollarían las siguientes funciones: 

 

- Miguel Olazabal (Líder de Proyecto) 

- Ernesto Rojas (Coordinador de Proyecto) 

- Alberto Cubas (Asesor de Proyecto) 

 

e. Cronograma 

Tabla 13 
Cronograma de actividades clave 

ACTIVIDADES 
MATERI

ALES 
TIEMPO 
TOTAL 

INIC
IO 

FIN COSTO RESPONSABLE 

PLAN DE CAPACITACIÓN 7 días 
5/01
/21 

13/0
1/21 

 S/                                       
500.00  

Miguel Olazabal / 
Alberto Cubas 

Temario de 
capacitación 

Laptop + 
Cuadros 

Excel 
2 días 

5/01
/21 

6/01/
21 

 S/                                                
-    

Miguel Olazabal / 
Alberto Cubas 



 
 

Aplicación de 
capacitación 

Proyecto 
+ Sala 

de 
Reunion

es + 
Material 

de 
Escritori

o 

5 días 
7/01
/21 

13/0
1/21 

 S/                                       
500.00  

Miguel Olazabal / 
Alberto Cubas 

PLAN DE INCENTIVOS 14 días 
5/01
/21 

18/0
1/21 

 S/                                                
-    

Miguel Olazabal 

Elaboración de plan 
de incentivos 

Laptop + 
Cuadros 

Excel 
14 días 

5/01
/21 

18/0
1/21 

 S/                                                
-    

Miguel Olazabal 

Fuente: Elaboración propia 

  



 
 

2. PHVA (Hacer) 

a. Plan de capacitación 

Tabla 14 
Temas de capacitación sobre productos y servicios 

TEMA MÓDULO DIRIGIDO DURACIÓN OBJETIVO EXPOSITOR INVERSIÓN 

PRODUCTOS 
FINANCIEROS 

1 Financiera MAF 

Asesores 
de 

atención 
digital 

2 Horas 

Capacitar a la fuerza 
de ventas de los 

canales digitales en lo 
referente a los 

productos financieros 
para brindar 

información adecuada 
a los clientes 

Lizbeth 
Durand 

S/200.00 

2 Vehículos al contado 2 Horas 

3 Descuentos Autonort 2 Horas 

4 Plan taxi 2 Horas 

5 Plan particular 2 Horas 



 
 

VEHÍCULOS 

6 SUV 

Asesores 
de 

atención 
digital 

2 Horas 

Capacitar a la fuerza 
de ventas de los 

canales digitales en lo 
referente a los 

vehículos para brindar 
información adecuada 

a los clientes 

Lizbeth 
Durand 

S/200.00 

7 Sedán 2 Horas 

8 Semi-Sedán 2 Horas 

9 TRD 2 Horas 

10 Motorización 2 Horas 

Carlos Llanos S/100.00 
11 

Vehículos 
competencia 

2 Horas 

12 Detalles vehículos 2 Horas 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

  



 
 

Tabla 15 
Temas de capacitación sobre perfilamiento de clientes 

TEMA MÓDULO DIRIGIDO DURACIÓN OBJETIVO EXPOSITOR INVERSIÓN 

HERRAMIENTAS 
DIGITALES PARA LA 

GESTIÓN DE CLIENTES 

1 
Introducción a las 

tecnologías de 
información 

Asesores 
de 

atención al 
cliente 

3 Horas 
Capacitar a la 

fuerza de 
ventas del 

canal 
presencial en 
herramientas 
que permitan 
mejorar su 

eficacia en la 
atención de 
los clientes 

Lizbeth 
Duran 

S/0.00 
2 

Manejo de la agenda 
digital 

3 Horas 

3 Contactos efectivos 3 Horas 

4 Priorización de clientes 3 Horas 

5 
Conversión efectiva de 

clientes 
3 Horas 

MANEJO DE CLIENTES 6 Escucha activa 

Asesores 
de 

atención al 
cliente 

3 Horas 

Capacitar a la 
fuerza de 
ventas del 

canal 

Carlos 
Llanos 

S/0.00 



 
 

7 Perfilamiento del cliente 3 Horas 

presencial 
sobre el 

manejo de 
cliente, 

expectativas y 
necesidades 

de los nuevas 
formas de 

comunicación. 

8 Recontacto de clientes 3 Horas 

9 
Estrategias de atención al 

cliente I 
3 Horas 

10 
Estrategias de atención al 

cliente II 
3 Horas 

Lizbeth 
Durand 

S/0.00 
11 

Estrategias de atención al 
cliente III 

3 Horas 

12 Cierre de ventas  3 Horas 

Fuente: Elaboración propia 

 

 



 
 

b. Plan de incentivos 

El plan de incentivos, no busca directamente ofrecer dinero a la 

fuerza de ventas, sino valorar otros aspectos como resaltar delante 

de los colaboradores y la organización, y ser premiado con tiempo 

para poder disfrutar con su familia. 

 

- Colaborador del mes: 

Se premiará al colaborador del área de ventas que logre el 

mayor porcentaje de sus indicadores de venta. 

Se realizará una comunicación a toda la organización, así como 

un premio de $80 dólares para que pueda gastarlo como desee. 

 

3. PHVA (Verificar) 

Se presenta a continuación los indicadores para cada una de las 

mejoras propuestas con el fin de ser revisadas periódicamente y 

evaluar si se han cumplido adecuadamente. 

 

Tabla 16 
Indicadores de mejoras 

INDICADOR 
FÓRMUL

A 
VALOR 

ACTUAL 
VALOR 
META 

HERRAMIENTAS 

% Personal 
Capacitado 

(Nº 
Personal / 

Total 
Personal 

Área) 
*100 

10% 90% 
PLAN DE 

CAPACITACION
ES 

% Personal 
Capacitado 

(Nº 
Personal / 

Total 
Personal 

Área) 
*100 

10% 90% 
PLAN DE 

CAPACITACION
ES 

%Incentivos 
aplicados 

Nº 
Personal 

con 
incentivos 

/ Nº 
Personal 

total 

0% 35% 
PLAN DE 

INCENTIVOS 

Fuente: Elaboración propia 

  



 
 

4. PHVA (Actuar) 

a. Comité de calidad 

El comité de calidad, estará conformado por los siguientes 

responsables 

 

- Miguel Olazabal (Líder de Proyecto) 

- Ernesto Rojas (Coordinador de Proyecto) 

- Alberto Cubas (Asesor de Proyecto) 

 

b. Revisión periódica 

Este apartado está referido al alcance de los objetivos. 

Como indica la teoría, en esta etapa del Ciclo Deming, se deben 

evaluar los resultados y realizar los comparativos para conocer el 

aumento o disminución con relación al periodo anterior a la 

aplicación de la propuesta de mejora. 

Se deben comparar los resultados en base a las percepciones del 

cliente sobre el nivel del servicio a través del siguiente semáforo. 

Tabla 17 
Semáforo de verificación 

Nivel Semáforo 

≥ 90% “Excelente”  

80% < X < 90% “Excelente”  

<80% “Excelente”  

Fuente: Elaboración propia 

 

E. ANÁLISIS COSTO/BENEFICIO 

 

a. Plan de capacitación 

Debido al uso de recursos propios, el plan de capacitación solo 

estipula un costo de S/ 500 para el mes de aplicación, que representan 

gastos menores. 

  



 
 

b. Plan de incentivos 

Este se calcula a través de un periodo anual en donde se deben haber 

premiado a 12 colaboradores, por lo tanto: 

 

Tabla 18 
Costo de plan de incentivos 

CANTIDAD UNID COSTO TOTAL 

12 UND 80$ $960 

Fuente: Elaboración propia 

 

c. Impacto de la mejora de atención al cliente 

Si bien es cierto, el impacto directo de la mejora de atención al cliente, 

desde el punto de vista del concesionario debe tener su consecuencia 

en la cantidad de cierres que se generan por cotización. Por lo tanto, 

se debe aumentar la tasa actual de la siguiente manera: 

 

Tabla 19 
Tasa de cierre de ventas 

  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto 

Cotizaciones 908 854 363 769 1294 1436 

Cierre 39 1 11 31 112 118 

Tasa de Cierre 4.30% 0.12% 3.03% 4.03% 8.66% 8.22% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Cada cierre de venta, le representa a la empresa un promedio de $500 

dólares de ingresos. 

 


