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RESUMEN 

La presente tesis tuvo como objetivo general determinar cuál es la relación que existe 

entre la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en la cadena de 

restaurantes KFC en la ciudad de Puno en el presente año 2025. Como metodología 

enfoque cuantitativo, tipo básica, nivel correlacional y diseño no experimental. La 

muestra se determinó de manera probabilística la cual estuvo conformada por 355 

clientes. El acopio de datos se dio mediante la encuesta, con ayuda del software SPSS 

v. 25, este estadístico nos permitió determinar la confiabilidad un α de Cronbach 

(0.944); asimismo para la prueba de normalidad se empleó el estadístico Kolmogorov 

- Smirnov dado que la investigación tiene una muestra de 355, el resultado que nos 

brinda es de distribución no normal. Como conclusión Rho de Spearman r = 0,878. 

 

 

Palabras clave: calidad de servicio, satisfacción del cliente, capacidad de 

respuesta, elementos tangibles, seguridad.   
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ABSTRACT 

The overall objective of this thesis was to determine the relationship between service 

quality and customer satisfaction at the KFC restaurant chain in the city of Puno in the 

year 2025. The methodology used was quantitative, basic, correlational, and non-

experimental. The sample was determined probabilistically and consisted of 355 

customers. Data collection was carried out through a survey, with the help of SPSS v. 

25 software, which allowed us to determine Cronbach's alpha reliability (0.944). 

Likewise, the Kolmogorov-Smirnov statistic was used for the normality test, given that 

the research has a sample of 355, the result of which is a non-normal distribution. The 

conclusion was Spearman's rho r = 0.878. 

 

 

Key words: quality of service, customer satisfaction, responsiveness, tangible 

elements, security.   
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INTRODUCCIÓN 

La calidad se define como la valoración que hace el consumidor de la 

capacidad de una empresa para satisfacer sus necesidades, influye directamente en 

su nivel de satisfacción. 

Para garantizar la selección de los consumidores en la economía mundial 

actual, las compañías tienen que optimizar su competitividad y eficiencia. Sin importar 

los servicios ofrecidos o las operaciones de la empresa. 

El capítulo I presenta una descripción del problema de investigación, 

articulando el contexto en el que se sitúa dicho problema y detallando las variables 

involucradas. Asimismo, se enmarca la cuestión en forma de interrogantes y se 

fundamenta la investigación a partir de diversas dimensiones. El capítulo II expone 

objetivos, los cuales incluyen tanto los resultados anticipados como los hallazgos del 

estudio. Estos se presentan en forma de un propósito general y de ambiciones 

específicas. El capítulo III marco teórico, el cual refiere antecedentes, incluyendo 

estudios previos. Asimismo, se expone el marco teórico que fundamenta la base 

epistemológica de la investigación. El capítulo IV describe las hipótesis incluyendo los 

postulados que se corroborarán durante la investigación. Se explican detalladamente 

la hipótesis básica, las hipótesis específicas y las variables que forman los 

componentes fundamentales de la investigación, junto con su respectiva 

operacionalización. El capítulo V incluye la estrategia adoptada. Además, analiza la 

validez y la fiabilidad. El capítulo VI describe los resultados y el discurso analítico de 

la investigación, incluyendo la presentación de datos y la prueba de normalidad que 

facilitó. Además, incorpora un comentario derivado de investigaciones anteriores. La 

publicación incluye conclusiones, recomendaciones y bibliografía.



14 

 

 

 

 

CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

1.1. Planteamiento de problema  

La calidad del servicio es un elemento esencial de las relaciones comerciales, 

además de ser una ventaja competitiva. Una experiencia negativa puede perjudicar 

las operaciones de compra y venta e irse socavando la lealtad de los consumidores. 

Se refiere a una serie de estrategias y acciones. Este servicio pretende la creación de 

un ambiente agradable y de apoyo, garantizando así que los consumidores se 

marchen con una impresión positiva. Esta estrategia satisfará al cliente, promoviendo 

visitas recurrentes debido a la excelencia de la transacción. Además, ofrecer un 

servicio superior permite identificar las áreas en las que los clientes necesitan más 

ayuda, lo que facilita la corrección de errores. 

Igualmente. La satisfacción del cliente refleja la vitalidad de su empresa al 

ilustrar el grado en que sus productos o servicios atraen a los consumidores. Las 

investigaciones demuestran que una elevada satisfacción está asociada a la fidelidad 

de los clientes. Los índices de satisfacción de los clientes inferiores también son 

significativos.  

A nivel mundial Cooper (2025) en Estados Unidos es un pilar fundamental 

del éxito empresarial contemporáneo.  En un sector ferozmente competitivo, en el que 
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los clientes disponen de opciones sin precedentes, un servicio excepcional puede ser 

el elemento fundamental para fomentar la fidelidad del cliente y garantizar que repita.  

Para reconocer a las empresas que prestan un servicio excepcional, Newsweek y la 

empresa de investigación de datos Statista han publicado las conclusiones del 

estudio. Los clientes quieren sentirse apreciados, reconocidos y respaldados, 

independientemente de si compran por Internet o en un establecimiento físico. Una 

atención al cliente eficaz puede aumentar la probabilidad de que se repitan las 

compras, un hecho corroborado por más del 85% de los clientes, según destaca 

Cooper en referencia a las cifras de HubSpot para 2024. En una época en la que las 

expectativas de los consumidores son cada vez mayores, las empresas están 

destinando importantes recursos a mejorar la experiencia del cliente.  Multitud de ellas 

están adoptando tecnologías emergentes, como la inteligencia artificial, y aumentando 

sus equipos de asistencia para hacer frente a las crecientes necesidades.  Están 

mejorando sus portales de autoservicio, lo que permite a los consumidores resolver 

sus problemas con rapidez y eficacia.  Este año, la encuesta de Newsweek reconoce 

a casi 700 empresas de 163 categorías que se han distinguido por ofrecer un servicio 

al cliente excepcional. La evaluación se centró en cinco elementos esenciales: calidad 

de la comunicación, experiencia profesional, diversidad de servicios, atención al 

cliente y accesibilidad. 

A nivel de Latinoamérica, Henao (2022) en el negocio de las 

telecomunicaciones, en particular en Colombia, el enfoque centrado en el cliente sigue 

siendo pertinente, dada la creciente competencia definida por costes fijos sustanciales 

y una tendencia a la copia de ofertas elevadas. Además, ha aumentado el uso de 

servicios con resultados favorables. En el sector de las telecomunicaciones de 

Colombia, caracterizado por un número limitado de competidores y una considerable 

imitación de productos, comprender la satisfacción del consumidor.  
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A nivel nacional, Milla (2025) en su estudio en Perú, La reciente evaluación 

realizada indica un incremento sustancial de la satisfacción global neta en el último 

año. En concreto, se ha pasado de un 35% en 2023 a un 47% en 2024, en la compra 

de inmuebles. Por el contrario, Surquillo tiene el nivel de satisfacción más bajo con 

22%, pero San Isidro sostiene el 38%. Estas estadísticas indican disparidades 

sustanciales en la experiencia del comprador en función de la geografía. Esta es una 

alteración significativa para el sector, que necesita priorizar la mejora de la experiencia 

total del comprador. 

A nivel Local, Zambrano (2024) Según las estadísticas proporcionadas por 

ComexPerú el (INEI) en 2024, el 34,7 % en Puno tiene acceso a servicios públicos de 

agua los siete días de la semana. Los datos muestran que el acceso al agua potable 

es una realidad complicada y desigual. Aunque una parte considerable de la población 

tiene acceso a los servicios públicos de agua, el sindicato afirmó que existen graves 

problemas con la calidad de estos servicios, como lo demuestran los niveles 

insuficientes de cloro y la frecuencia de uso. Apoyo Consultoría afirma que la 

deficiente política es la principal razón del descenso en la proporción de la población 

con acceso continuo a agua potable limpia. Se sugirió que esto dio lugar a una mayor 

injerencia política en la distribución del personal y a la fragmentación de los servicios 

en las áreas metropolitanas. 

1.1.1. Delimitación espacial 

Se llevó a cabo en el Jr. Los incas s/n Estación ferroviaria en las instalaciones 

del centro comercial plaza vea de la provincia de Puno, en el segundo piso de este 

establecimiento se encuentra la cadena de restaurantes KFC la cual es una franquicia 

global de restaurantes de comida rápida. 
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1.1.2. Delimitación social 

Estuvo compuesta por todos los consumidores de la cadena de restaurantes 

KFC en la provincia de Puno. 

1.1.3. Delimitación temporal 

Estuvo comprendida en un periodo de tiempo durante los meses de marzo a 

junio del año 2025. 

1.2. Formulación del problema  

1.2.1. Problema General. 

¿Cuál es la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción de 

los clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025? 

1.2.2. Problemas Específicos. 

¿Cuál es la relación que existe entre los elementos tangibles y la satisfacción 

de los clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025? 

¿Cuál es la relación que existe entre la confiabilidad y la satisfacción de los 

clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025? 

¿Cuál es la relación que existe entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción de los clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 

2025? 

¿Cuál es la relación que existe entre la seguridad y la satisfacción de los 

clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025? 

¿Cuál es la relación que existe entre la empatía y la satisfacción de los clientes 

de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025? 
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1.3. Justificación del estudio.  

En Perú, los consumidores desempeñan un papel importante, un número 

significativo de consumidores visita un punto de venta influenciado por 

recomendaciones o anuncios publicitarios. Recientemente, numerosas empresas han 

estado administrando bases de datos para actualizar constantemente la información 

sobre sus clientes nuevos y existentes; sin embargo, este enfoque suele ser 

insuficiente, ya que se pasa por alto la imagen de la empresa al concentrarse 

únicamente en las promociones y los descuentos, descuidando la presentación de la 

tienda y la atención del personal que atiende a los clientes. La imagen de la empresa 

exige que el personal vaya bien vestido y tenga una buena presencia, que las 

reuniones se desarrollen de manera que cada persona pueda contribuir positivamente 

a la organización y que se imparta formación continua para garantizar que los 

empleados se mantengan informados. 

1.3.1. Justificación Teórica. 

Mejora y refuerza el conjunto de conocimientos actuales sobre el tema que se 

examina. Numerosos estudiosos coinciden en que las variables presentan 

deficiencias conceptuales, metodológicas y contextuales que impiden una 

comprensión profunda. El marco teórico de la investigación permitirá la integración y 

comparación de diversos enfoques, modelos y postulados relacionados con el 

problema, contribuyendo así al establecimiento de una base conceptual sólida para 

su análisis. 

1.3.2. Justificación Practica. 

Estas variables muy relevantes en el sector empresarial y de servicios, así que 

esta investigación los trata. Esta satisfacción es esencial, ya que impulsa a la 



19 

organización hacia el crecimiento y la competitividad, basándose en los resultados 

derivados de la evaluación de esta característica. 

1.3.3. Justificación Metodológica. 

Es fundamental comenzar con un diseño y una metodología de investigación 

adecuados al contexto, el tema y los objetivos. Esto permite organizar de forma 

sistemática las herramientas y metodologías, lo que sirve de base para obtener 

resultados acordes con las circunstancias actuales. De este modo, se contribuye al 

avance de futuros estudios sobre la evaluación de factores y la aplicación de las 

tecnologías necesarias. 
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS 

2.1. Objetivo general  

Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción 

de los clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025. 

2.2. Objetivos específicos 

Considerar la relación que existe entre los elementos tangibles y la satisfacción 

de los clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025 

Señalar la relación que existe entre la confiabilidad y la satisfacción de los 

clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025 

Identificar la relación que existe entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción de los clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025 

Demostrar la relación que existe entre la seguridad y la satisfacción de los 

clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025 

Analizar la relación que existe entre la empatía y la satisfacción de los clientes 

de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025 
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CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

3.1. Antecedentes de la investigación   

3.1.1. A nivel internacional  

Holguín & Escobar (2024) el propósito de su artículo fue examinar la calidad 

del servicio en guayaquil, correlacional transversal, descriptiva y cuantitativa. Se 

realizó un examen a 144 usuarios que empleaban el servicio de gestión de 

infracciones viales. Se empleó SERVQUAL para llevar a cabo una encuesta en la que 

se evaluaron 22 ítems. La prueba reveló un alfa de 0,845 para Los resultados más 

relevantes señalaron que no se satisface las expectativas, evidenciando la 

insatisfacción de -0,62 con respecto a la calidad del servicio brindado. La confiabilidad 

y la seguridad son considerados como componentes de la calidad del servicio. 

Rodríguez et. al (2023) esclarece la calidad de los servicios en el Grupo de 

Alimentos S.A.C. Tipo fundamental con un enfoque cuantitativo que se describe como 

una investigación correlacional, no experimental y descriptiva. Se llevó a cabo una 

encuesta con 135 clientes. La investigación de los datos mostró un valor p de 0,000 y 

un Rho de 0,520, lo que señala una conexión positiva moderada. Los resultados 

indicaron que las acciones que se implementen en  la calidad repecturiran en la 

satisfacción. 
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Revoredo & Shapiama (2023) elaboraron su tesis con el propósito de 

establecer la conexión entre la satisfacción del cliente y la calidad del servicio en 

CREADENT. Se utilizó un cuestionario como instrumento y la metodología fue 

cuantitativa, una investigación básica con un diseño correlacional no experimental. 

Por lo tanto, si se tiene un aumento en la calidad, la satisfacción del cliente también 

tendrá esta tendencia. Por ende, es fundamental llevar a cabo prácticas eficaces para 

elevar la calidad del servicio. El análisis estableció un Rho de r = 0,868. 

Podestá et, al. (2022) llevaron a cabo la investigación cuyo propósito era 

examinar la satisfacción y calidad. Enfoque cuantitativo y diseño descriptivo. Se utilizó 

un cuestionario como herramienta para llevar a cabo la encuesta SERVPERF. El 

93,30% de los 150 clientes de la muestra pensó que el producto tenía una calidad 

excelente; en cambio, el 3,30% opinó que era de baja calidad. El 3,30 % de los 

pacientes aseguró no estar satisfecho con los servicios, mientras que el 96,70 % (145) 

expresó lo contrario. El estudio halló una correlación positiva de baja intensidad entre 

las dos variables. Rho r = 0.428. 

Bustamante & Cabrera (2022) elaboraron el artículo científico con el objetivo 

de analizar la satisfacción de los pacientes. Se utilizó un enfoque de tipo descriptivo-

transversal, una investigación aplicada con diseño no experimental, y se empleó un 

cuestionario como herramienta; el grupo de estudio estuvo constituido por 200 

consumidores en total, con una tasa de respuesta del 93,50 % y una tasa de no 

respuesta del 6,50 %. La capacidad de respuesta, con un 10.75 %, y la empatía, con 

un 96.40 %, respectivamente, fueron las características que exhibieron los 

porcentajes más altos de encuestados "satisfechos" e "insatisfechos". El análisis 

reveló un Rho de r = 0,720. 

 

3.1.2. A nivel nacional 



23 

Silva & Villena (2024) el propósito de su tesis fue entender como la calidad de 

las refrigeradoras en Lima 2024 superaban las expectativas de sus cliente. diseño no 

experimental y una metodología cuantitativa, en la que se tomó como muestra a 62 

consumidores de la compañía proveedora de servicios. El instrumento conto con la 

validación de tres especialistas en el tema. Una fuerte correlación positiva fue 

determinada entre los factores analizados, el 28.7 % de compradores evaluó como 

media la calidad del producto. El análisis concluyó en una correlación significativa, lo 

cual se refleja un Rho r = 0,936. Este valor está muy por debajo del umbral mínimo 

requerido, que es 0,05. 

Yunis (2024) en Lima, en el año 2023, su tesis se propuso establecer la 

complicidad de la forma de su servicio en referencia a su satisfacción. El estudio utilizó 

una metodología correlacional, apropiada para demostrar, apoyada sobre todo por 

métodos estadísticos, de acuerdo con lo que persigue la investigación. En lugar de 

eso, se utilizó el formato del cuestionario SERVQUAL, orientado a 384 consumidores 

de una compañía de la industria eléctrica. Por otra parte, se utilizó el coeficiente Rho 

r = 0,660. 

Puelles (2023) el propósito general de su tesis era establecer como la calidad 

del servicio en Caja Mar tiene influencia en las expectativas. Hizo un análisis 

cualitativo y descriptivo. La muestra estaba formada por 174 clientes, en comparación 

con los 500 de la población objeto de investigación. Se emplearon estadísticas 

descriptivas para el análisis de los datos, lo que brindó información esencial para 

alcanzar la meta del estudio. Se halló un Rho = 0,523 y p - 0,000, que son menores al 

límite de significación de 0,05, Las distintas hipótesis concluyeron.  

Sarango (2024) la meta principal de su tesis fue poder descubrir si sus 

variables están conectadas. Cuantitativa, transversal, un diseño no experimental. El 

análisis empleó una herramienta que tenía 23 preguntas cerradas. Se administró a 
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una muestra de 70 clientes de cafeterías, la cual es representativa. De acuerdo con 

los resultados, existe una correlación positiva y significativa desde el punto de vista 

estadístico entre las variables analizadas, con un coeficiente de correlación de 0,768. 

Este hallazgo nos posibilita establecer una correlación firme entre la satisfacción del 

cliente y la calidad del servicio. 

Chavez (2024) el propósito general de su tesis fue establecer la congruencia 

de las variables en estudio en un centro comercial de Lima, 2023. La metodología 

utilizada es de tipo cuantitativa y aplicada, con un diseño transversal no experimental 

y un alcance correlacional. Se determinó el tamaño de la muestra mediante el método 

para poblaciones desconocidas, lo que dio como resultado una cifra total de 384 

clientes elegidos para participar en la encuesta. Se llevó a cabo un sondeo utilizando 

un cuestionario estandarizado, que contenía 41 ítems. Estos fueron evaluados con 

una escala Likert de cinco niveles. El coeficiente alfa de Cronbach se utilizó para 

determinar la confiabilidad de las herramientas y se obtuvieron cifras altas de 0,814 y 

0,782. La correlación de 0,723. 

3.1.3. A nivel local  

Cahuana (2023) su tesis tuvo como propósito primordial comprender el grado 

de satisfacción en Puno. Se empleó un diseño que no es experimental, pero sí 

correlacional y descriptivo, además de las técnicas de análisis correlacional y 

descriptivo. Se empleó el método de enumeración para obtener los datos, que 

representaron estadísticamente a 382 pacientes. Los valores de Cronbach fueron 0,70 

y 0,82. Asimismo, se estableció en las redes sanitarias que el 51 % de los encuestados 

manifestó estar solamente parcialmente satisfecho, el 19 % reveló estar muy 

satisfecho, el 24 % insatisfecho y el 8 % satisfecho. El valor de rho r es 0,816. 

Chino (2021) el propósito general de su tesis fue establecer el vínculo de 

expectativas del cliente en una veterinaria situada en Yunguyo. diseño transversal, 
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correlacional y no experimental. El instrumento que se utiliza tiene 35 ítems. Según 

los resultados, el 61,2% regular, mientras que el 20,1% adecuada y el 15,7%, como 

inadecuada. Asimismo, determinó correlación, así como entre esta última y las 

dimensiones técnica, humana y ambiental de la calidad del servicio; en consecuencia, 

si se mejora la atención también se superan las expectativas, relacionadas a satisfacer 

sus necesidades. 

Alca (2022) el propósito de su tesis fue identificar como la atención en Mibanco 

Bellavista Puno superan las expectativas de sus ahorristas. Método cuantitativo 

correlacional, no experimental. Se utilizó un cuestionario SERVQUAL de 28 ítems 

como parte de una estrategia de encuesta. Se realizó una encuesta a 140 

consumidores y los resultados se examinaron usando el análisis chi-cuadrado. Las 

conclusiones muestran que los siete indicadores cumplen logrando resultados 

positivos de satisfacción 67% del total, en la investigación, se ve impactada de manera 

significativa por estas características. El análisis, que se apoya en el estudio de 

correlación, la regresión y las pruebas de Chi-cuadrado, confirma la hipótesis y 

concluye un Rho r = 0,82.  

Rodríguez (2022) el propósito de su tesis fue establecer la manera en que la 

calidad incide en el contento de los compradores de una compañía de computadoras 

ubicada en Puno. Se utilizó una metodología de investigación fundamental, que se 

distingue por ser descriptivo-correlacional y por emplear un método hipotético-

deductivo con un enfoque cuantitativo y que además tiene un diseño no experimental.  

El cuestionario aplicado a 334 consumidores. El estudio mostró que el 42,22% de los 

encuestados valoró favorablemente el servicio, especialmente en sus aspectos 

funcional y técnico, lo cual resultó en un nivel de satisfacción bueno o muy bueno para 

el 39,50%. Se validó la hipótesis de la investigación (r=0.795), lo que corroboró que 

los niveles de satisfacción del cliente se ven beneficiados por la calidad del servicio 

de una empresa mayorista de informática. 
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Condori (2024) el propósito general de la tesis fue analizar el efecto que tiene 

la calidad sobre la satisfacción de la compañía Máximo, ubicada en Puno. Diseño no 

experimental, enfoque cuantitativo, muestra de 145. Los datos se recolectaron por 

medio de formularios de observación y encuestas. Los resultados demostraron que la 

satisfacción del cliente es afectada. Se determinó una correlación positiva. La 

satisfacción aumentó de manera significativa gracias al plan de mejora que se puso 

en marcha. Esta investigación ofrece sugerencias que funcionan como una guía de 

mejora en la calidad dentro del sector de venta al por menor. 

3.2. Marco teórico  

3.2.1. Variable calidad de servicio  

Parasumaran et al. (1985) es la opinión de un cliente sobre si un proveedor ha 

cumplido o superado sus expectativas al proporcionarle un bien o servicio. Es un 

componente crucial de la fidelidad y la satisfacción, esto se mide a partir de la 

experiencia. Además, define 

La fidelidad es el pilar fundamental, entregar un producto o servicio es 

solo uno de los elementos; otro es administrar la experiencia total del 

cliente, desde el primer contacto hasta que se solucionan los 

problemas. Este método de evaluación del servicio conlleva cumplir de 

forma efectiva las expectativas y necesidades del cliente para asegurar 

que cada interacción sea provechosa y que el consumidor se sienta 

valorado. (p. 25) 

Según Cabrera (2021) la calidad del servicio mide el entendimiento que tiene 

una entidad sobre lo que los usuarios necesitan y su capacidad para cumplir con sus 

expectativas. Entender las técnicas para optimizar la calidad del servicio. 

 



27 

3.2.2. Dimensiones 

El modelo SERVQUAL de Parasuraman et al.  (1988) define las siguientes 

dimensiones:  

           Para evaluar la calidad, es necesario establecer metas y objetivos de calidad, 

elegir indicadores cuantificables o cualitativos y recopilar datos de muchas fuentes, 

incluyendo, la tasa de defectos y la puntualidad. Después de comparar los resultados 

con las expectativas, se realiza un seguimiento del rendimiento y, basándose en la 

información obtenida, finalmente se realizan los cambios. (p. 85). 

3.2.2.1. Dimensión fiabilidad  

Se emplea para caracterizar la capacidad de una compañía para 

ofrecer un servicio con exactitud y coherencia, manteniendo su palabra y 

ejecutándolo adecuadamente desde el inicio. 

3.2.2.2. Dimensión empatía  

             Es un aspecto esencial, pues consiste en la atención individualizada y 

ajustada que una compañía ofrece a sus clientes con el objetivo de entender y 

compartir sus inquietudes, anhelos y necesidades, para así ofrecer soluciones 

apropiadas y crear un vínculo emocional. 

3.2.2.3. Dimensión seguridad  

             Habilidad de una compañía para promover la confianza y salvaguardar 

a sus consumidores, asegurando su seguridad, que no existan riesgos y que 

su información esté protegida mientras interactúan con la empresa. 
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3.2.2.4. Dimensión capacidad de respuesta  

Hace alusión a la celeridad, eficiencia y atención, evidenciando una 

predisposición para brindar asistencia y una postura proactiva. Esto conlleva 

proporcionar un servicio ágil y meticuloso, con periodos de espera disminuidos, 

una comunicación proactiva y una actitud que otorga valor al consumidor.  

3.2.2.5. Dimensión elementos tangibles 

             Los clientes los emplean para valorar la calidad de un producto o 

servicio. Comprenden los atributos físicos de una compañía y su entorno, como 

las máquinas, el personal, la comunicación, los edificios y los suministros. 

3.2.3. Importancia  

En concordancia con Vergara et al. (2012) la naturaleza de una compañía 

permite que esta desarrolle tácticas para mantener a los clientes y fomentar su 

intención de recompra, mientras que reconoce las complicaciones que esto supone, 

ya que los servicios no son tangibles, la producción y el consumo son inseparables y 

los procesos no están estandarizados. Agrega Silva et. al (2021) Las entidades de 

pequeña y mediana escala deben proporcionar servicios superiores a los 

proporcionados por las corporaciones de gran envergadura para ganar la confianza 

de su clientela. Para poder satisfacer las necesidades de los consumidores en la 

economía mundial contemporánea, las compañías tienen que incrementar su 

competitividad y eficiencia. Sin importar los servicios que ofrezcan las compañías o 

sus operaciones, la calidad del servicio brinda a estas organizaciones una ventaja 

exclusiva y duradera sobre sus competidores. 

3.2.4. Variable satisfacción del cliente 

Kotler & Armstrong (2013) la actitud o los sentimientos de un cliente se 

determinan al comparar lo que ha percibido del rendimiento con las expectativas que 
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ya tenía antes de interactuar con el servicio, producto o marca. Es una señal esencial 

del desempeño de una compañía, pues impacta de manera directa a la lealtad de los 

clientes y a las sugerencias comerciales. Las compañías emplean las encuestas para 

determinar la experiencia del cliente, lo que les brinda la información necesaria para 

reconocer los puntos conflictivos y optimizar sus ofertas. 

Según Hoffman & Bateson (2012) a diferencia de la calidad, que es el resultado 

a largo plazo de una evaluación minuciosa del rendimiento, es una estadística 

concreta y temporal de cada operación. 

De otra parte, Kotler y Keller (2012) está determinada por el nivel en que un 

servicio o producto cumple con sus expectativas y necesidades; si estas no se 

satisfacen, el consumidor queda insatisfecho. Las emociones, por ejemplo, la 

satisfacción global con la vida o el estado de ánimo, pueden ser estables o 

preexistentes y tener un impacto. 

3.2.5. Dimensiones 

Sotelo (2016) grado de satisfacción de deseos y expectativas; el 

incumplimiento de estos estándares da lugar a insatisfacción. Las emociones, que 

abarcan el estado de ánimo y la satisfacción general con la vida, pueden ser estables 

o preexistentes y pueden afectar su satisfacción con los bienes y servicios ofrecidos. 

Las dimensiones para medir la satisfacción del cliente son las siguiente: 

3.2.5.1. Dimensión rendimiento percibido 

Sotelo (2016) cuando el rendimiento que el cliente percibe es mejor de 

lo que esperaba, se siente más satisfecho; en cambio, si es inferior a lo 

anticipado, siente insatisfacción.  
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3.2.5.2. Dimensión expectativas 

Sotelo (2016) alude a las expectativas y grado de calidad que los 

consumidores anticipan de una organización productos o servicios, las cuales 

son determinadas por factores como la reputación del marca, el precio, y las 

experiencias previas. 

3.2.5.3. Dimensión nivel de satisfacción 

Sotelo (2016) esta métrica evalúa la satisfacción del consumidor con 

respecto a un producto, servicio o la experiencia completa con la empresa. Se 

calcula a partir de comentarios y encuestas que indican el grado de 

satisfacción de las expectativas del consumidor por parte de la empresa, y 

constituye una métrica crucial para medir la fidelidad del cliente. 

3.1. Marco Conceptual 

3.1.1. Competitividad 

La capacidad de empresa para distinguirse de sus competidores en un 

mercado, creando así mayores ingresos o valor con recursos comparables, lo que se 

consigue mediante la productividad, la innovación y eficiencia de sus productos o 

servicios. Implica no sólo la comparación con los demás, sino también la capacidad 

de adaptarse al cambio para mantener una posición favorable y, en el contexto de las 

naciones, crear bienestar y perspectivas de empleo. 

3.1.2. Comunicación con el cliente  

El proceso bidireccional de intercambio de información e interacción entre una 

empresa y sus clientes mediante el teléfono y la comunicación cara a cara, tiene como 

objetivo cultivar relaciones sólidas, satisfacer las necesidades y mejorar la experiencia 

del cliente para fomentar su fidelidad y lograr el éxito empresarial. 



31 

3.1.3. Consumidores 

Individuo o entidad que compra, utiliza o se beneficia de bienes y servicios 

para uso personal, distinto de cualquier actividad profesional o comercial, para 

satisfacer necesidades personales.  En biología, un consumidor es una entidad, como 

un animal, que adquiere moléculas orgánicas y energía consumiendo otras especies. 

3.1.4. Expectativas del cliente 

Entre ellas se incluyen las ideas, actitudes y estándares que los clientes tienen 

hacia un producto, servicio o marca a lo largo de su relación con ellos. Estas 

expectativas repercuten directamente en la satisfacción y la fidelidad de los 

consumidores. 

3.1.5. Experiencia del cliente 

El total acumulado de todos los encuentros y percepciones que un consumidor 

experimenta con una empresa, desde el contacto inicial hasta después de la compra, 

pasando por el marketing, las ventas y el servicio. Una experiencia favorable se 

traduce en lealtad, mayor valor del ciclo de vida del cliente y defensa de la marca, lo 

que constituye un factor diferenciador crucial en el mercado contemporáneo.  

3.1.6. Incremento de ventas 

un aumento en la cantidad o el valor de los artículos y servicios 

comercializados por una empresa en un plazo determinado, en relación con un 

período anterior.  Para lograrlo, hay que poner en marcha iniciativas como la mejora 

del servicio al cliente y la transformación digital. 
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3.1.7. Lealtad del cliente  

se refiere a la inclinación de un consumidor a elegir sistemáticamente un 

producto, a pesar de la disponibilidad de alternativas más económicas, y a defenderla 

ante los demás. Se establece a través de la confianza, las experiencias favorables, 

una conexión emocional, el valor percibido y un servicio al cliente excepcional. 

3.1.8. Procesos internos  

Conjunto de actividades, procesos y flujos de trabajo interrelacionados que 

una organización lleva a cabo dentro de sus límites para alcanzar sus objetivos 

estratégicos, independientemente de la influencia externa. 

3.1.9. Tiempos de atención  

Los indicadores clave de rendimiento (KPI) de una empresa evalúan la eficacia 

y abarcan métricas como el tiempo de respuesta inicial (la duración hasta que se 

recibe la primera respuesta), el tiempo medio de gestión (la duración de cada 

interacción) y el tiempo de resolución (el periodo que transcurre desde el contacto 

inicial hasta la resolución completa del problema). 

3.1.10. Valor percibido 

Evaluación subjetiva realizada por un cliente, hace una evaluación estratégica 

que guía las decisiones de compra en el futuro y contribuye a proyectar cómo se 

comportará el consumidor, determinada mediante la comparación de las ventajas 

obtenidas con los costos incurridos.
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CAPÍTULO IV 

HIPÓTESIS 

4.1. Hipótesis general  

Si existe relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025 

4.2. Hipótesis especifica 

Si existe relación directa entre los elementos tangibles y la satisfacción de los 

clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025 

Si existe relación directa entre la confiabilidad y la satisfacción de los clientes 

de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025. 

Si existe relación directa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de 

los clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025. 

Si existe relación directa entre la seguridad y la satisfacción de los clientes de 

la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025 

Si existe relación directa entre la empatía y la satisfacción de los clientes de la 

cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025 
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4.3. Variables 

Variable 1: Calidad de servicio 

Variable 2: Satisfacción del cliente 

4.4. Operacionalización de variables. 

Tabla 1  

Operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Medición 

Variable 1: 
Calidad de 
servicio 

Parasuraman et al., (1988) 
mide la disparidad entre las 
expectativas y deseos de un 
comprador y sus 
percepciones de seguridad, 
capacidad de respuesta, 
empatía y fiabilidad, que en 
conjunto definen la calidad 
del servicio.  

Grado en que la empresa supera las 
expectativas del cliente.  Se pueden 
identificar cinco dimensiones 
pertinentes para la investigación del 
estudio.  Una encuesta estructurada 
cuantificará la disparidad entre la 
percepción y la expectativa. 

Fiabilidad 
• Servicio rápido  

• Cuidado 

• Registros  

ORDINAL 
Escala likert  

Empatía 
• Información   

• Atención  

• Entendimiento 

Capacidad de 
respuesta 

• Promesa 

• Interés 

Seguridad 

• Confianza 

• Transacciones 

• Cortesía  

• Conocimiento  

Elementos 
tangibles  

• Apariencia física 

• Equipos  

• Instalaciones 

• Materiales  

Variable 2: 
Satisfacción 
del cliente 

 
Kotler & Armstrong (2013) 
surge de una evaluación tras 
la compra de un producto y 
depende de las expectativas 
preexistentes. La 
satisfacción del cliente es el 
grado en que una persona se 
siente satisfecha al evaluar 
el rendimiento percibido de 
un producto o servicio en 
relación con sus 
expectativas. 

En casos de insatisfacción, el 
indicador debe delinear las medidas 
que se están implementando para 
rectificar el problema, considerando 
el rendimiento percibido, las 
expectativas y los niveles de 
satisfacción. 

Rendimiento 
percibido 

• Desempeño del 
personal 

• Coordinación en 
el pedido  

Expectativas 

• Recepción del 
pedido 

• Responsabilidad 
del personal 

Nivel de 
satisfacción 

• Toma de 
pedidos 

• Informa 
oportunamente  
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CAPÍTULO V 

PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

5.1.  Enfoque de la investigación   

Enfoque cuantitativo. Para Fernández et al. (2014) utiliza datos cuantitativos y 

metodologías estadísticas para llevar a cabo una evaluación de ideas y abordar 

cuestiones de investigación. Se caracteriza por su objetividad, encuestas con 

preguntas cerradas a través de análisis numéricos y estadísticos. 

5.2.  Método de investigación 

Método científico. De acuerdo con Tamayo (2004) este enfoque se caracteriza 

por su susceptibilidad al error y su autonomía. En su marco conceptual destacan los 

conceptos, que constituyen la metodología para transmitir los resultados mediante una 

terminología precisa, las hipótesis, que delimitan claramente los objetivos 

conceptuales que se persiguen. 

5.3.  Tipo de investigación 

Tipo básica, Fabregues & Beatriz (2019) comprender los fenómenos 

científicos, es un conjunto de principios, creencias o enseñanzas respaldadas y 

propagadas por un grupo, organización o institución. 

5.4.  Nivel de investigación 
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Nivel correlacional, Hernández & Mendoza (2018) el objetivo es cuantificar la 

correlación entre dos o más variables sin la intervención o manipulación de estas.  

5.5.  Diseño de investigación 

Diseño no experimental. Para Mendoza & Hernández (2018) no surgen nuevas 

condiciones; en cambio, se identifican escenarios preexistentes que no fueron 

creados deliberadamente por el investigador, las variables son observables e 

inmutables. Estos factores están fuera del control directo y no pueden modificarse, ya 

que ya se han producido junto con sus consecuencias. 

5.6.  Población y muestra 

5.6.1. Población  

Todos los componentes que muestran propiedades análogas y que conforman 

el universo del problema objeto de estudio. (Hernández & Mendoza, 2018, p. 210).  

La población estuvo confomada por todos los clientes mensuales que compran 

en el establecimiento de comida rapida KFC con un universo total de 4500 clientes 

mensuales. 

5.6.2. Muestra  

En el presente estudio el tamaño tuvo un universo de 4500 clientes la base de 

datos corresponde al sistema MICROS que maneja KFC donde se registra cada 

transacción realizada. 

𝑛 =
(1.96)2 ∗ 4500 ∗ 0.5 ∗ 0.5

(0.05)2 ∗ (4500) +  1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

𝑛 = 355 
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5.7. Técnicas e instrumento 

5.7.1. Técnica  

Encuestas. De acuerdo con Montes (2000) La encuesta es un conjunto 

estructurado de preguntas destinadas a recopilar datos con fines de investigación. 

Constituye una herramienta eficaz. 

5.7.2. Instrumentos  

La herramienta usada fue el cuestionario, Como señala Arias (2012) 

documento que comprende una serie de preguntas que deben estar articuladas de 

manera coherente y organizadas, programadas y estructuradas según un marco 

determinado para garantizar que las respuestas proporcionen toda la información 

necesaria. 

5.8.  Confiabilidad y Validez  

5.8.1. Confiabilidad 

Para la prueba de confiabilidad, se empleó la estadística alfa de Cronbach, 

que indica si las preguntas son comprensibles para nuestro público objetivo.  

Tabla 2 
Alfa de Cronbach 

 

De acuerdo con la tabla 2, se determinó un α de Cronbach = 0,944, con una 

muestra de 30 clientes. 
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5.8.2. Validez 

Este método garantiza que los ítems del instrumento sean uniformes y reflejen 

con precisión las dimensiones del constructo que se evalúa, lo que mejora su fiabilidad 

y aplicabilidad para el estudio.  

Tabla 3. 
Validación de expertos 

 

5.9.  Procedimiento de tratamiento de datos  

El procesamiento de datos se realizó en varias fases. En primer lugar, se 

examinaron los cuestionarios para confirmar su integridad, claridad y ausencia de 

discrepancias. A continuación, se codificó cada cuestionario asignando valores 

numéricos a las respuestas en la escala de Likert. Este procedimiento tiene por objeto 

normalizar la información para que pueda utilizarse en análisis cuantitativos. La base 

de datos codificada se documentó en Excel y se importó al programa SPSS v.25 para 

su análisis. 

5.10. Demostración de hipótesis 

5.10.1.  Prueba de tau b de la HG 

Ha: Si existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes 

de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025 

Ho: No existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025 
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Tabla 4. 
Prueba de Tau b de la HG 

 

Referente a la tabla 4 se revela un coeficiente de (τb = 0,751 y p = 0,000) esto 

refiere correlación positiva fuerte en las variables estudiadas. 

5.10.2. Prueba de tau b de la HE1 

Tabla 5. 
Prueba de Tau b de la HE1 

 

Referente a la tabla 5 se revela un coeficiente de (τb = 0,658 y p = 0,000) esto 

refiere correlación positiva fuerte en la dimensión y la variable estudiada. 
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5.10.3. Prueba de tau b de la HE2 

Tabla 6. 
Prueba de Tau b de la HE2 

 

Referente a la tabla 6 se revela un coeficiente de (τb = 0,741 y p = 0,000) esto 

refiere correlación positiva fuerte en la dimensión y la variable estudiada. 

5.10.4. Prueba de tau b de la HE3 

Tabla 7. 
Prueba de Tau b de la HE3 

 

Referente a la tabla 7 se revela un coeficiente de (τb = 0,752 y p = 0,000) esto 

refiere correlación positiva fuerte en la dimensión y la variable estudiada. 
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5.10.5. Prueba de tau b de la HE4 

Tabla 8. 
Prueba de Tau b de la HE4 

 

Referente a la tabla 8 se revela un coeficiente de (τb = 0,760 y p = 0,000) esto 

refiere correlación positiva fuerte en la dimensión y la variable estudiada. 

5.10.6. Prueba de tau b de la HE5 

Tabla 9. 
Prueba de Tau b de la HE5 

 

Referente a la tabla 9 se revela un coeficiente de (τb = 0,794 y p = 0,000) esto 

refiere correlación positiva fuerte en la dimensión y la variable estudiada. 
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CAPÍTULO VI 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

6.1 Contrastación de hipótesis 

6.1.1 Prueba de normalidad 

Tabla 10. 
Prueba de normalidad   

 Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Calidad de servicio 0,284 355 0,000 

Satisfacción del cliente 0,280 355 0,000 

 
 

La tabla 10, nos da el p valor de 0.000, esto indica que esta investigación tiene 

una distribución no paramétrica.  

6.1.2 Corroboración del objetivo general 

Tabla 11. 
Resultado calidad de servicio y satisfacción del cliente  

Calidad de 
servicio 

Satisfacción del 
cliente 

 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación 1,000 0,878** 
 Sig. . 0,000 

Rho de 

Spearman 

N 355 355 

Satisfacción del 
cliente 

Coeficiente de correlación 0,878** 1,000 
 Sig. 0,000 . 

 N 355 355 
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Figura 1. 
Diagrama de dispersión general  

 

Figura 2. 
Valores significativos Spearman 

 
Tomado de Martínez & Campos (2015).  

El análisis de la Tabla 11 nos da como resultado un p valor 0,000 y un valor de 

Rho de Spearman r= 0,878 correlación positiva alta de acuerdo con la interpretación 

de la figura 2. 
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Tabla 12. 
Resultado dimensión elementos tangibles y satisfacción del cliente 

6.1.3 Corroboración del objetivo específico 1 

Elementos 
tangibles 

Satisfacción del 
cliente 

 

Elemento 
tangibles 

Coeficiente de correlación 1,000 0,795** 
 Sig. (bilateral) . 0,000 

Rho de 

Spearman 
N 355 355 

Satisfacción del 
cliente 

Coeficiente de correlación 0,795** 1,000 
 Sig. (bilateral) 0,000 . 

 N 355 355 

 

Figura 3. 
Diagrama de dispersión especifico 1 

 

 

El análisis de la Tabla 12 nos da como resultado un p valor 0,000 y un valor de 

Rho de Spearman r= 0,795 correlación positiva alta de acuerdo con la interpretación 

de la figura 2. 
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Tabla 13. 
Resultado dimensión confiabilidad y satisfacción del cliente 

6.1.4 Corroboración del objetivo específico 2 

Confiabilidad 
Satisfacción del 
cliente 

 

Confiabilidad 

Coeficiente de correlación 1,000 0,837** 
 Sig. (bilateral) . 0,000 

Rho de 

Spearman 
N 355 355 

Satisfacción del 
cliente 

Coeficiente de correlación 0,837** 1,000 
 Sig. (bilateral) 0,000 . 

 N 355 355 

Figura 4. 
Diagrama de dispersión especifico 2 

 

El análisis de la Tabla 13 nos da como resultado un p valor 0,000 y un valor de 

Rho de Spearman r= 0,837 correlación positiva alta de acuerdo con la interpretación 

de la figura 2. 
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Tabla 14.  
Resultado dimensión capacidad de respuesta y satisfacción del cliente 

6.1.5 Corroboración del objetivo específico 3 

Capacidad 
de respuesta 

Satisfacción del 
cliente 

 

Capacidad de 
respuesta 

Coeficiente de correlación 1,000 0,845** 
 Sig. (bilateral) . 0,000 

Rho de 

Spearman 
N 355 355 

Satisfacción del 
cliente 

Coeficiente de correlación 0,845** 1,000 
 Sig. (bilateral) 0,000 . 

 N 355 355 

 

Figura 5. 
Diagrama de dispersión especifico 3 

 

El análisis de la Tabla 14 nos da como resultado un p valor 0,000 y un valor de 

Rho de Spearman r= 0,845 correlación positiva alta de acuerdo con la interpretación 

de la figura 2. 
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Tabla 15.  
Resultado dimensión seguridad y satisfacción del cliente 

6.1.6 Corroboración del objetivo específico 4 

Seguridad 
Satisfacción del 
cliente 

 

Seguridad 

Coeficiente de correlación 1,000 0,820** 
 Sig. (bilateral) . 0,000 

Rho de 

Spearman 
N 355 355 

Satisfacción del 
cliente 

Coeficiente de correlación 0,820** 1,000 
 Sig. (bilateral) 0,000 . 

 N 355 355 

 

Figura 6. 
Diagrama de dispersión especifico 3 

 

El análisis de la Tabla 15 nos da como resultado un p valor 0,000 y un valor de 

Rho de Spearman r= 0,820 correlación positiva alta de acuerdo con la interpretación 

de la figura 2. 
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Tabla 16.  
Resultado dimensión empatía y satisfacción del cliente 

6.1.7 Corroboración del objetivo específico 5 

Empatía 
Satisfacción del 
cliente 

 

Empatía  

Coeficiente de correlación 1,000 0,862** 
 Sig. (bilateral) . 0,000 

Rho de 

Spearman 
N 355 355 

Satisfacción del 
cliente 

Coeficiente de correlación 0,862** 1,000 
 Sig. (bilateral) 0,000 . 

 N 355 355 

 

Figura 7. 
Diagrama de dispersión especifico 5 

 

El análisis de la Tabla 16 nos da como resultado un p valor 0,000 y un valor de 

Rho de Spearman r= 0,862 correlación positiva alta de acuerdo con la interpretación 

de la figura 2. 
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6.2. Discusión de resultados    

Las investigaciones y resultados relatados en esta parte apoyan fuertemente 

la afirmación de que existe correlación entre las variables, en tesis internacionales. 

Para Holguín y Escobar (2024) demostraron que la institución no satisface las 

expectativas de los consumidores, revelando un promedio de -0,56 sobre la calidad 

del servicio prestado. En este sentido Revoredo & Shapiama (2023) lograron obtener 

un Rho r = 0,868. Entonces es así como Podestá et al. (2022) determinaron una 

asociación baja Rho de r = 0,358. Por su parte el autor Araya et al. (2022) 

proporcionaron correlación positiva alta, Rho r = 0,925. En efecto los autores 

Bustamante & Cabrera (2022) establecieron una fuerte correlación Rho r = 0,720. 

Silva y Villena (2024) realizaron una investigación a nivel nacional que muestra 

que ofrecer buena calidad aumenta significativamente la satisfacción en las 

compañías de servicios, con un Rho de r = 0,936 y un valor p de 0,00. Yunis (2024) 

utilizó, de igual modo, un Rho r = 0.660. Asimismo, Puelles (2023) encontró que la 

hipótesis alternativa señalaba una correlación entre las variables, con un valor de Rho 

igual a 0,581. Así mismo, Sarango (2024) demostró, un Rho r = 0,768, que es 

estadísticamente significativa. Para terminar, Chávez (2024) un Rho r = 0,768. 

Un estudio a nivel local, llevado a cabo por Cahuana (2023), un Rho r = 0,816. 

Según Chino (2021), el 59,4% de los clientes consideró que el servicio era "regular", 

mientras que para el 23,2% era "satisfactorio" y para el 17,4% era "insatisfactorio". 

Alca (2022) demuestra una correlación usando la prueba Chi, valida su hipótesis. Los 

resultados indican que existe una relación significativa entre la satisfacción del cliente 

y la calidad del servicio (R= 0,82), lo cual implica que cuando aumenta la calidad del 

servicio, también lo hace la satisfacción del cliente o al contrario. Rodríguez (2022) 

confirmó la hipótesis formulada en el estudio con un Rho r = 0,720, enfocándose en 

que la calidad en cómo se presta el servicio influye en los niveles de expectativas. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERO: Se determinó la correlación de Rho r = 0,878 para las variable calidad del 

servicio y satisfacción del cliente. Este hallazgo señala una correlación positiva alta, 

lo que evidencia una proporcionalidad que sugiere que una calidad superior 

incrementará la satisfacción en la cadena de restaurantes KFC en la ciudad de Puno.  

SEGUNDA: Se considero la correlación de Rho r = 0,795 para la dimensión del 

objetivo uno y la variable dos. Este hallazgo señala una correlación positiva alta, lo 

que evidencia una proporcionalidad que sugiere que la incorporación de que todo lo 

que se pueda tocar dentro del establecimiento incrementará la satisfacción en la 

cadena de establecimientos KFC en la ciudad de Puno. 

TERCERA: Se señalo la correlación de Rho r = 0,837 para la dimensión del objetivo 

dos y la variable dos. Este hallazgo señala una correlación positiva alta, lo que 

evidencia una proporcionalidad que sugiere que la implementación de medidas de 

confiabilidad apropiadas incrementará la satisfacción en la cadena de 

establecimientos KFC en la ciudad de Puno. 

CUARTA: Se identifico la correlación de Rho r = 0,845 para la dimensión del objetivo 

tres y la variable dos. Este descubrimiento indica una correlación positiva alta, lo que 

evidencia una proporcionalidad que insinúa que una capacidad de absolver las dudas 

de los clientes potenciará la satisfacción en la cadena de establecimientos KFC en la 

ciudad de Puno. 

QUINTA: Se demostró la correlación de Rho r = 0,820 para la dimensión del objetivo 

cuatro y la variable dos, Este descubrimiento indica una correlación positiva alta, lo 

que sugiere que una seguridad adecuada aumentará la satisfacción en la cadena de 

establecimientos KFC en la ciudad de Puno. 
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SEXTA: Se determinó la correlación de Rho r = 0,862 para la dimensión del objetivo 

cinco y la variable dos. Este descubrimiento indica una correlación positiva alta, lo que 

pone de manifiesto una proporcionalidad que insinúa que una mayor empatía 

potenciará la satisfacción en la cadena de establecimientos KFC en Puno. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA: Se recomienda a la cadena de restaurantes KFC considerar los resultados 

encontrados las variables y dimensiones, es de suma importancia escuchar 

activamente a cada uno de los consumidores, personalizar las interacciones, capacitar 

al personal de ventas los cuales tienen relación directa con los clientes, adoptar un 

enfoque proactivo, integrar tecnologías innovadoras y mantener un circuito continuo 

de información para garantizar la mejora continua y fomentar la fidelidad. 

SEGUNDA: Se recomienda a la cadena de restaurantes KFC conservar los activos 

tangibles, estos recursos físicos son esenciales para que la organización conserve su 

valor, garantice una funcionalidad óptima y fomente la confianza y la percepción de 

calidad entre los clientes. Para ello es necesario innovar continuamente en la 

presentación de los productos, mantener la limpieza y el estado óptimo de las 

instalaciones y los equipos, y actualizar los elementos visuales y materiales que 

realzan la identidad y la oferta de valor de la organización. 

TERCERA: Se recomienda a la cadena de restaurantes se propone persistir en 

cultivar una cultura de responsabilidad e integridad, establecer objetivos explícitos y 

metas alcanzables, y transmitir sistemáticamente los progresos realizados.  

Establecer una estrategia sistemática de gestión de activos y un mantenimiento 

centrado en la fiabilidad es esencial para el funcionamiento óptimo de equipos y 

procesos. 

CUARTA: Se recomienda a la cadena de restaurantes garantizar la capacidad de 

respuesta, es vital escuchar y comprender los deseos de los consumidores con el fin 

de crear servicios que se ajusten a sus necesidades, utilizando soluciones 

tecnológicas para optimizar la administración y automatizar los procedimientos de 

servicio, junto con la formación continua del personal para atender las consultas con 

eficacia. 
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QUINTA: Se recomienda a la cadena de restaurantes KFC optimizar la dimensión de 

seguridad, establecer una cultura de la seguridad que fomente la confianza en los 

distintos métodos de pago con monedero digital, evaluando y gestionando los riesgos 

específicos asociados a cada posición, al tiempo que se educa continuamente a los 

empleados en las políticas y procedimientos de seguridad, infundiendo así confianza 

a nuestros clientes. 

SEXTA: Se recomienda a la cadena de restaurantes KFC preservar y procurar un 

incremento en la dimensión empatía. Los empleados deben escuchar activamente, 

preocuparse por el bienestar de los clientes, mostrar flexibilidad y empatía hacia sus 

circunstancias y esforzarse por comprender sus puntos de vista. Cultivar un entorno 

de confianza que mejore la comunicación, refuerce la colaboración y amplifique el 

compromiso, mejorando así la productividad y el bienestar general de la organización 
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ANEXOS 

 



 

Anexo 1. CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES DE LA CADENA DE RESTAURANTES KFC PUNO – 2025 

 



 

Anexo 2. Matriz de datos 

N° V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V1 V2 V2 V2 V2 V2 V2 V2 V2 V2 V2 V2 V2 

1 5 5 5 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

9 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

10 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 

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

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

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

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

15 4 5 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 

19 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 

20 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

21 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 5 5 4 5 5 4 5 3 

22 4 5 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 

23 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 3 4 5 4 3 3 3 4 3 4 5 3 

24 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 5 4 

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



 

26 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

27 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 3 4 3 4 4 4 4 5 

29 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 

30 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

31 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

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

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

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

35 5 5 4 5 5 3 3 4 3 3 2 2 2 2 5 2 3 3 4 2 3 2 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 3 2 

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

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

40 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

41 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 

42 1 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

43 4 4 5 4 5 3 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 2 4 4 3 5 5 

44 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 

45 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 

46 5 5 3 3 4 5 5 4 3 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 3 5 5 5 5 4 3 3 5 4 5 4 5 4 5 

47 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

48 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 

50 5 5 3 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 

51 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 



 

54 4 5 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 5 4 3 3 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 3 

55 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

56 4 4 3 4 4 5 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 2 4 3 4 4 3 4 4 

57 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

58 4 5 5 3 3 4 4 3 3 1 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 5 5 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 

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

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

61 1 1 1 1 4 1 1 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 

62 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 5 5 

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

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

65 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

68 5 5 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 2 3 3 4 4 5 

69 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 

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

71 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 

72 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 

73 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 

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

75 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

76 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

77 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3 4 

78 5 5 3 4 4 4 4 2 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 5 5 5 4 4 3 

79 3 3 2 3 3 1 3 2 2 2 5 1 1 1 3 2 1 3 3 3 1 1 2 3 3 3 1 2 2 2 1 2 3 1 

80 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 2 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 2 2 

81 2 1 1 1 1 2 1 1 2 2 3 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 



 

82 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

84 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

88 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 1 2 1 2 2 4 

89 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

90 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

91 2 1 2 1 4 4 4 2 4 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 2 2 3 3 4 4 5 1 2 3 4 4 

92 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

93 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

95 2 2 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 3 5 5 4 4 4 4 2 

96 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 

97 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

98 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

99 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 

100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

101 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

102 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

103 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 

104 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

106 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

108 5 5 3 4 3 4 3 4 4 2 4 1 1 2 3 1 2 2 3 3 2 2 3 4 4 4 4 2 1 4 4 4 3 2 

109 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 



 

110 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 

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

112 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

114 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

115 4 4 5 5 3 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 

116 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 

117 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

118 5 5 5 3 3 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 1 5 5 5 5 5 

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

120 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

121 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 

122 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 

123 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 

124 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

125 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

126 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 

127 5 3 3 1 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 4 5 5 3 5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 3 

128 3 5 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 

129 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 

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

131 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

132 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

133 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 4 4 4 1 1 1 4 1 4 1 1 4 1 4 4 1 

134 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 4 5 5 2 4 3 2 3 1 5 5 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 

135 1 2 2 1 1 1 1 3 3 1 2 3 3 4 3 1 1 1 1 1 5 5 3 2 1 3 2 1 4 4 3 3 3 4 

136 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

137 4 2 3 4 4 2 1 3 1 5 1 1 2 1 5 3 4 3 3 4 2 5 1 1 5 3 3 1 2 3 2 3 2 1 



 

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

139 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

140 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 5 4 4 4 4 4 5 

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

142 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

143 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

144 4 5 4 5 5 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 

145 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

146 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

147 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

148 2 3 1 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

149 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 

150 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

151 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4 4 3 4 4 4 4 2 3 3 4 3 4 4 4 4 5 3 3 3 4 2 3 4 

152 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

153 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

154 4 4 4 3 3 3 3 4 4 5 5 2 2 4 4 5 2 4 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

155 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 

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

157 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

158 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

160 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

161 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 

162 4 4 4 4 4 1 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

164 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 1 4 5 5 5 4 4 5 

165 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



 

166 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

167 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 

168 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

169 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 3 5 5 5 5 5 4 5 4 3 4 4 4 5 5 5 4 

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

171 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 

172 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 

173 4 5 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 

174 4 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

175 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 4 4 4 4 

176 4 5 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

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

178 4 5 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 

179 4 5 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

180 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 

181 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

182 5 5 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 1 4 4 3 4 4 4 4 

183 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

184 3 4 2 5 3 4 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 1 3 3 3 3 2 

185 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

186 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 

187 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

188 3 5 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 4 1 1 1 3 3 4 3 4 2 2 2 2 3 2 2 

189 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 

190 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 

191 5 4 5 4 4 5 3 3 4 4 4 5 3 5 4 3 4 4 5 5 5 4 4 3 5 4 3 4 5 3 4 3 5 5 

192 3 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

193 3 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 



 

194 4 5 4 4 5 3 4 4 4 5 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 

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

196 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

197 4 5 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 2 3 4 4 3 4 4 2 4 2 4 2 4 2 4 4 2 3 

198 3 5 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 5 3 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

199 3 4 4 5 4 5 4 5 3 5 3 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 3 5 3 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 

200 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 

201 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

202 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

203 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

204 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 2 4 4 

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

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

207 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

208 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

209 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 

210 4 5 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 4 

211 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

213 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

214 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

215 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

216 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

217 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

218 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

219 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

220 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

221 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 



 

222 4 5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 

223 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

224 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 3 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

225 5 5 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

226 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

227 5 5 3 3 4 4 3 4 3 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 

228 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

229 2 5 3 5 4 4 4 2 5 5 5 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 5 5 5 5 3 4 5 5 5 4 4 4 

230 4 5 3 2 1 5 5 4 5 3 3 5 4 5 5 4 4 3 5 2 3 4 3 4 5 3 4 3 1 3 4 5 3 5 

231 3 4 4 4 5 4 4 2 4 3 4 5 4 4 4 5 3 2 5 2 4 4 5 5 5 5 3 4 2 4 4 4 4 4 

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

233 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

235 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

236 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

237 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

238 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

239 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

240 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

241 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

242 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

243 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

244 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

245 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

246 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

247 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

248 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

249 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 



 

250 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

252 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

253 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

254 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

255 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

256 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

257 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

258 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

259 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

260 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

262 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

263 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

264 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

265 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

266 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

267 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 2 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 2 

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

269 4 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 

270 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

271 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

272 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

273 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

274 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

275 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

276 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

277 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



 

278 4 5 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

279 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

280 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

281 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

282 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

283 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

284 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

285 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

286 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

287 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

288 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

289 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

290 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

291 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

292 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

293 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

294 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

295 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

296 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

297 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

298 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

299 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

300 4 4 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 2 3 3 2 2 5 2 2 2 2 3 3 2 

301 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

302 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

303 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

304 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

305 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 



 

306 5 5 3 4 4 4 5 4 4 3 5 5 5 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 

307 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

308 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

309 4 4 2 2 2 2 2 3 4 2 2 4 4 3 4 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 

310 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 

311 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

312 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 

313 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

314 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 5 4 4 5 4 4 

315 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

316 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 2 2 3 2 3 

317 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

318 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

319 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

320 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

321 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

322 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

323 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

324 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

325 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

326 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

327 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

328 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

329 4 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

330 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 4 2 1 2 2 1 2 2 

331 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

332 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

333 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 



 

334 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

335 4 5 4 3 3 4 3 2 4 2 2 3 4 4 4 4 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 2 4 3 4 

336 3 5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 5 3 5 5 4 4 3 4 3 3 5 

337 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

338 2 4 4 4 2 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

339 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 

340 3 4 3 2 2 1 2 3 2 3 2 1 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 

341 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

342 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

343 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

344 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

345 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

346 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

347 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

348 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

349 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

350 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

351 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

352 3 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 

353 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 

354 5 5 3 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 2 5 5 4 4 4 4 5 

355 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 

 

 



 

Anexo 3. Instrumentos 

 



 

 

 

 

 



 

Anexo 4. Validación de instrumento 

 

 

 



 

Anexo 5. Panel fotográfico  

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   








