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O
bjetivo y ficha técnica

O
bjetivo

A
justar el  sistem

a de escucha de restauración de la red de Centros de A
rte, Cultura y 

Turism
o, basado en estándares internacionales.

Universo
Clientes CA

CT

M
etodología 

Cuestionarios en IPA
D

 y 
adm

inistrado por los 
vendedores

Trabajo de
Cam

po
Análisis

Custom
er 

Experience
Alcance 

Restaurantes y 
Cafeterías

N
otas:Error m

uestral calculado a un 95%
 de N

ivel de Confianza. Los niveles m
arcados en rojo N

O
 perm

iten extraer conclusiones fiables.    
En la exposición de datos de este inform

e se ha ponderado la M
ED

IA CACT.                                                     
Este trim

estre los centros han perm
anecido cerrados la últim

a quincena de m
arzo, por lo que en ese periodo no se han recogido

encuestas.

01/01 al  31/03
del 2020

M
uestra 

Global

979
encuestas

Error
M

uestral
Global

107
78

∓
11,0%

Castillo de San 
José

Jam
eos del 

Agua

78

Casa-M
useo  del 

Cam
pesino

286

M
ontañas 

del Fuego

∓
9,4 %

∓
10,7%

∓
5,8 %
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3,1%

23

M
irador del Río

402

Jardín de 
Cactus

∓
20, 4%

∓
4,8 %

 



41%
 de N

PS en los restaurantes y cafeterías de losCACT

Recom
endación

Prom
otores (Positiva =

 9 y 10)          D
etractores (N

egativa =
 1, 2, 3, 4, 5 y 6)          Indecisos (N

eutro =
 7 y 8)

4

Esla
variable

de
rendim

iento
delíndice

de
satisfacción

y
m

ide
la

capacidad
que

tiene
la

em
presa

de
retenera

susclientes.

5%

15%

5%
6%

6%
5%

43%
43%

58%

32%

27%

33%

52%

43%

37%

61%

67%

63%
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M
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M
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M
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ento
Q

uéM
uac

Jardín de Cactus

Detractores

Pasivos

Prom
otores

8%

43%

49%
41%

N
PS

N
PS

Centros  que no 
superan um

bral 
para la m

uestra.



Expectativas
La expectativa del cliente.Supone el nivel de referencia que espera el consum

idor del producto o servicio que 
adquiere. La expectativa actúa com

o m
odulador de la calidad percibida del servicio. Si los clientes han partido de expectativas altas, la experiencia 

de conVXm
o, lo qXe denom

inam
oV ´calidad percibidaµ, no reVXlWari Wan VaWiVfacWoria com

o Vi VXV e[pecWaWiYaV inicialeV fXeran m
enos exigentes.

Supera
=

M
ucho

m
ejorde

lo
esperado

+
M

ejorde
lo

esperado.
N

o
supera

=
Peorde

lo
esperado

+
M

ucho
peorde

lo
esperado.
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La expectativa
en los restaurantes y cafeterías de los  CACT se supera 

en un 68%
de nuestros visitantes. 

79%

59%

26%

65%

76%

77%

21%

36%

65%

35%

22% 23%
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M
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del Fuego

M
irador del

Río

M
useo

Cam
pesino

M
IAC

Jardín de
Cactus

Supera

Conform
e

N
o supera

Centros  que no 
superan um

bral 
para la m

uestra.



Relación calidad/precio
Positiva =

 M
uy adecuado +

  A
decuado.          N

egativa =
 Inadecuada+

 M
uy inadecuada.

76%
de los visitantes CA

CT valora 
positivam

ente la calidad precio.

6

Positiva
N
eutra

N
egativa

Jam
eos

del Agua
78%

20%
1%

M
ontañas del Fuego

73%
21%

6%

M
irador

68%
21%

11%

M
onum

ento
del 

C
am

pesino
85%

13%
1%

M
IAC

86%
13%

1%

Jardín de C
actus

81%
19%

1%

es
elvalor

delservicio
o

racionalidad
delprecio

percibido
por

elcliente,m
odula

elim
pacto

de
lasexpectativasy

la
calidad

percibida
sobre

la
satisfacción.

Calidad-Precio
por centro

Calidad-Precio
CA

CT

5%
19%

76%

N
egativa

N
orm

al

Positiva

78%

73%

68%

85%
86%

81%

76%
76%

50%
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70%

80%

90%

100%

Jam
eos del Agua

M
ontañas del

Fuego
M

irador del Río
M

useo Cam
pesino

M
IAC

Jardín de Cactus

Positiva

CACT

Centros  que no 
superan um

bral 
para la m

uestra.



7

Satisfacción de los clientes en los restaurantes y cafeterías CACT

93%
de los visitantes de los 

restaurantes y cafeterías CACT 
queda satisfecho o m

uy 
satisfecho.

3%
4%

93%
N

o supera

Coform
e

Supera

91%
90%

95%
94%

97%
99%

93%
93%
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Jam
eos del Agua

M
ontañas del

Fuego
M

irador del Río
M

onum
ento

Cam
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M
IAC

Jardín de Cactus

Positiva

CACT

Centros  que no 
superan um

bral 
para la m

uestra.

Satisfacción
CA

CT
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La
calidad

percibida.Es
un

com
ponente

clave
en

la

determ
inación

de
la

satisfacción
delcliente.Supone

la
form

a
en

que
percibe

y
experim

enta
elservicio

y

producto.

Influye
en

la
satisfacción

a
travésde

dosvías:
•

U
na

vía
directa.La

propia
percepción

positiva
o

negativa
delservicio

o
producto

consum
idos

genera
la

satisfacción
resultante.

•
U

na
vía

indirecta
a

través
del

valor
del

servicio.
Los

efectos
de

la
calidad

percibida
en

la
satisfacción

serán
diferentes

en
función

de
cóm

o
considere

la
relación

calidad
precio.

Calidad Percibida

Am
abilidad y 

trato del 
personal

Cantidad de 
com

ida por 
plato

Sabor
Tem

peratura

Profesionalidad 
del personal

Confort 
am

biental
Tem

peratura 
am

biental.
Com

odidad del 
m

obiliario

D
isposición y 

rapidez



Cantidad
de producto

Calidad
percibida

Æ
PRO

D
U

CTO

Sabor

9

Tem
peratura

G
rado de 

Cocción

87%
87%

55%

93%
90%

85%

80%
80%
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89%

76%
82%

85%
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91%

84%
84%
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M
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100%

84%
84%

88%
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M
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M
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Porcentaje en azul: Valores por encim
a de la m

edia                    M
edia

CACT ponderada                Centros con valoraciones negativas >
10%



Variedad

Calidad percibida Æ
PRO

D
U

CTO

10

84%
 

En relación al producto, el factor m
ejor valorado es la  

cocción
con un 

Carta de 
Vinos

Presentación
77%

 
Por su parte el peor valorado es la presentación con 
un 

80%
81%

75%

91%
92%

84%
81%

81%
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M
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del Fuego
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irador del
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M
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ento
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M
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100%

73%

84%
90%

79%
79%
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92%

80%

47%

95%
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Porcentaje en azul: Valores por encim
a de la m

edia                    M
edia

CACT ponderada                Centros con valoraciones negativas >
10%



Confort 
am

biental-
Ruido

Tem
peratura 

A
m

biente

Calidad percibida Æ
IN

STA
LACIO

N
ES
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M
obiliario

Lim
pieza

84%

72%

30%
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87%
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70%
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Porcentaje en azul: Valores por encim
a de la m

edia                    M
edia

CACT ponderada                Centros con valoraciones negativas >
10%
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Calidad percibida Æ
PERSO

N
A

L

D
isposición 
y rapidez

A
m

abilidad 
y trato

Profesionalidad

95%
 

En relación al personal, el factor m
ás valorado es 

la am
abilidad y trato del personal con un
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Porcentaje en azul: Valores por encim
a de la m

edia                    M
edia

CACT ponderada                Centros con valoraciones negativas >
10%
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Calidad percibida Æ
PERSO

N
A

L

Tiem
po de 

espera: 
A

com
odarse

Tiem
po de 

espera: 
Factura

Tiem
po de 

espera: 
Servicio

91%
 

En relación a los tiem
pos de espera,la m

edia 
de los CA

CT se sitúa en
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88%
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Porcentaje en azul: Valores por encim
a de la m

edia                    M
edia

CACT ponderada                Centros con valoraciones negativas >
10%



Factores de Calidad que influyen en la RECO
M

EN
D

ACIÓ
N

 de los 
restaurantes y cafeterías CACT

Instalaciones

Producto

Servicio

Elcoeficiente
de

correlación
esla

m
edición

delgrado
de

influencia
en

elque
cada

F.C
repercute

en
la

recom
endación

final.Esdecir,m
ide

la
repercusión

delfactoren
la

recom
endación.

Sir=
1,existe

una
correlación

positiva
perfecta.Elíndice

indica
una

dependencia
totalentre

lasdosvariables.Cuando
una

de
ellasaum

enta,la
otra

tam
bién

lo
hace

en
proporción

constante.
Si0

<
r<

1,existe
una

correlación
positiva.(0,4

<
r<

0,69,correlación
positiva

m
oderada

y
si,0,7

<
r<

0,89,correlación
positiva

alta).
Sir=

0,no
existe

relación
lineal.Pero

esto
no

necesariam
ente

im
plica

que
lasvariablesson

independientes,:pueden
existirtodavía

relacionesno
linealesentre

lasdosvariables.
Si-1

<
r<

0,existe
una

correlación
negativa.
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Cantidad
Sabor

Tem
peratura

Cocción
Variedad

Carta de vinos
Presentación

0,38
0,54

0,42
0,45

0,46
0,45

0,44

Disposición
Am

abilidad
Profesionalidad

Tiem
po 

acom
odación

Tiem
po 

servicio
Tiem

po 
factura

0,45
0,43

0,46
0,38

0,36
0,39

Ruido
Tem

peratura
M

obiliario
Lim

pieza

0,35
0,33

0,36
0,41



Factores de Calidad que influyen en la RECO
M

EN
D

ACIÓ
N

 de los 
restaurantes y cafeterías -CACT

En
este

caso,se
exponen

los
índices

de
la

globalidad
de

las
Cafeterías-CACT

y
adem

ás
,loscoeficientes

de
correlación

específicos
de

cada
Centro.

*Se
encuentran

som
breadasaquellasceldas

en
lasque

F.C
disgregadosporCentros

y
divididosen

las
diferentes

clasificaciones(producto,servicio,instalaciones),presentan
loscoef.de

correlación
m

ásaltos.
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P
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O
D

U
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TO
C

an
tid

ad
0,38

0,48
0,41

Sab
o

r
0,54

0,47
0,60

Te
m

p
e

ratu
ra d

e
l 

p
ro

d
u

cto
0,42

0,36
0,41

C
o

cció
n

0,45
0,39

V
arie

d
ad

0,46
0,45

0,52
V

in
o

s
0,45

0,41
P

re
se

n
tació

n
 y 

m
o

n
taje

0,44
0,44

0,48

IN
STA

LA
C

IO
N

ES
R

u
id

o
0,35

0,20
0,40

Te
m

p
e

ratu
ra 

am
b

ie
n

tal
0,33

0,31
0,26

C
o

m
o

d
id

ad
 d

e
l 

m
o

b
iliario

0,36
0,32

0,41

Lim
p

ie
za d

e
l 

re
stau

ran
te

/cafe
te

ría
0,41

0,36
0,48

SER
V

IC
IO

D
isp

o
sició

n
 y 

rap
id

e
z

0,45
0,35

0,59

A
m

ab
ilid

ad
 y trato

 
p

e
rso

n
al
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P
ro
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n
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p
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 d
e
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n
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Tie
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p
o

 d
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 e
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e
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se
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e

d
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Tie
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p
o

 d
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e
ra 

e
n
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gar factu
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M
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o
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e
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C
o

e
ficie

n
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 d
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Porcentaje de Lealtad de los clientes de los restaurantes y cafeterías CACT
Prom

otores (Positiva =
 9 y 10)          D

etractores (N
egativa =

 1, 2, 3, 4, 5 y 6)          Indecisos (N
eutro =

 7 y 8)

N
PS=

 Prom
otores-D

etractores

La
Lealtad

o
N

PS
m

ide
la

capacidad
que

tiene
la

em
presa

de
retenera

sus
clientes.

La

m
edia

de
los

centros
está

en
un

41%
.

Especial
cuidado

en
M

ontañas
del

Fuego
->

28%
.

48%

28%
32%

55%

60%
58%
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Jardín de Cáctus

Centros  que no superan um
bral para la m

uestra.



17

Lealtad N
PS-Com

parativa de centros
Año 2019
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1 2020
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Productos consum
idos en los restaurantes CACT

Los Restaurantes de los CACT
se  

caracterizan por un consum
o 

m
ayoritario de  Carnes

(29%
), 

Entrantes(14%
) y Postres y 

Café
(25%

).

18

Carnes
Pescados

Tapas
Entrantes

Postres
Café

Carta de vinos
O

tros

Jam
eos del Agua

17%
20%

23%
17%

0%
20%

3%
0%

M
ontañas del Fuego

46%
5%

4%
14%

8%
11%

5%
7%

M
useo Cam

pesino
12%

12%
16%

14%
16%

13%
12%

5%

M
IAC

15%
18%

8%
16%

17%
15%

12%
0%

CACT (Ponderado)
29%

11%
8%

14%
12%

13%
9%

4%



Productos consum
idos en las cafeterías CACT

Las Cafeterías de los CACT
se  

caracterizan por un consum
o 

m
ayoritario de  Café

(26%
), 

Tapas(24%
) y Bocadillos(20%

).

19

Bollería
Bocadillo

Tapas
Postres

Café
O

tros

Jam
eos del Agua

19%
13%

2%
0%

50%
16%

M
irador del Río

10%
17%

10%
3%

28%
31%

Jardín de Cactus
6%

21%
27%

5%
23%

17%

CACT (Ponderado)
8%

20%
24%

4%
26%

18%



Principales
conclusiones

y
recom

endaciones.

Conclusiones y Recom
endaciones

20



Conclusiones
•

N
úm

ero
de

encuestas:Jardín
de

Cactus
y

M
ontañas

delFuego
han

sido
los

centros
que

m
ás

encuestas
ha

recabado
durante

elprim
ertrim

estre
de

2020.

•
La

recom
endación

es
positiva

en
todos

los
centros,sibien

los
niveles

de
lealtad

(N
PS)han

dism
inuido

en
todos

los
centros

a
excepción

de
Jardín

de
Cactus

y
Castillo

San
José.Concretam

ente
la

m
edia

dism
inuye

dospuntosporcentuales.

•
Las

expectativas
de

nuestros
com

ensales
aum

entan
con

respecto
altrim

estre
anterioralcanzando

un
68%

de
m

edia
ponderada.

•
U

n
76

%
de

losencuestadosconsidera
que

la
relación

calidad-precio
esadecuada.

•
En

cuanto
a

la
satisfacción,

presenta
uno

de
los

niveles
m

ás
altos

de
este

cuadro,
siendo

un
93%

los
clientesque

afirm
an

que
se

sienten
satisfechos

o
m

uy
satisfechos.
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Conclusiones

•
En

cuanto
a

losFactoresde
Calidad

están
de

m
edia

bien
valorados.

•
Los

factores
m

ás
influyentes

en
la

recom
endación

son
elsabor

del
producto

y
la

profesionalidad
del

personalque
obtienen

una
valoración

positiva
del84%

y
94%

respectivam
ente.

•
Por

otro
lado,

las
valoraciones

relacionadas
con

las
instalaciones

obtienen
la

peores
valoraciones:

tem
peratura

am
biente

y
com

odidad
del

m
obiliario

con
un

69%
de

valoraciones
positivas

y
confort

am
bientalcon

un
70%

.

•
Destacarla

valoración
positiva

obtenida
en

todosloscentrosen
cuanto

a
la

profesionalidad
y

am
abilidad

delpersonalse
refiere,estando

todaslasvaloracionesporencim
a

del90%

¾
En

elpresente
inform

e
la

m
edia

CACT
ha

sido
ponderada

según
elnúm

ero
de

tickets
porestablecim

iento.
Igualm

ente
se

han
unificado

los
resultados

de
las

cafeterías
y

restaurantes
de

los
distintos

centros
en

un
solo

inform
e.
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Conclusiones
Conclusionesespecíficasde

loscentroscon
m

enor%
de

erroren
susconclusiones:

1.
Jardín

de
Cactus:

•
Elporcentaje

de
nivelde

recom
endación

está
porencim

a
de

la
m

edia
de

los
CACT

situándose
en

un
63%

.
•

Elporcentaje
de

la
satisfacción

de
los

clientes
en

esta
cafetería

es
de

un
99%

,la
m

ejorvaloración
de

la
red

CACT.
•

La
relación

calidad/precio
porsu

parte,esdel81%
.

•
Lasexpectativasson

superadasen
un

77%
.

•
En

la
calidad

percibida
porlosclientes,todoslosF.C

m
antienen

valoresporencim
a

de
la

m
edia

CACT.
•

Los
Factores

de
Calidad

que
m

ás
repercuten

en
la

recom
endación

delcliente
en

elcaso
de

esta
cafetería

son:
9

Respecto
alproducto,la

CAN
TIDAD

eselfactorm
ásinfluyente

(0,48).
9

En
relación

al
servicio,

el
factor

que
tiene

m
ayor

correlación
es

la
DISPO

SICIÓ
N

Y
RAPIDEZ

(0,35).
9

En
lasinstalacionesde

la
cafetería

de
Jardín,elfactorm

ásinfluyente
esla

LIM
PIEZA

(0,36)23



Conclusiones

2.
M

ontañasdelFuego:
•

Elporcentaje
de

satisfacción
de

este
centro

esde
un

90%
,m

uy
próxim

o
a

la
m

edia
de

losCACT,93%
.

•
Elnivelde

Lealtad
de

este
centro

esde
un

28%
,una

valoración
m

uy
pordebajo

de
la

m
edia.

•
La

relación
calidad/precio

porsu
parte,se

representa
en

un
73%

.
•

Las
expectativas

son
superadas

en
un

59%
,lo

que
supone

una
valoración

por
debajo

de
la

m
edia

CACT
(68%

).
•

Los
Factores

de
Calidad

que
m

ás
repercuten

en
la

recom
endación

del
cliente

en
el

caso
de

la
cafetería

y
restaurante

de
M

ontañasson:
9

Respecto
alproducto,elF.C

m
ás

influyente
es

elSABO
R

(0,60).Este
F.C

obtiene
una

valoración
del82%

,pordebajo
de

la
m

edia
de

la
red

CACT
(84%

).
9

En
relación

al
servicio,

el
F.C

m
ás

influyente
es

la
PRO

FESIO
N

ALIDAD
(0,60),

que
se

sitúa
tam

bién
pordebajo

de
la

m
edia

alobteneruna
valoración

positiva
de

91%
.

9
En

cuanto
a

lasinstalaciones,la
LIM

PIEZA
(0,48)eselF.C

que
m

ásinfluye
en

la
recom

endación.
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Recom
endaciones

•
Se

propone
a

los
encargados

y
responsables

que
realicen

un
estudio

porm
enorizado,y

soliciten
cualquier

inform
ación

adicionalque
necesiten.

•
Q

ue
tanto

los
Encargados

de
los

Centros
com

o
los

cam
areros

estén
pendientes

de
conseguirlos

objetivos
de

encuestas
m

arcados.
Se

propone
para

ello,
establecer

responsables
de

encuestas
por

sem
ana

para
conseguirelnúm

ero
de

encuestasdeseadas.

•
Analizar

los
Factores

de
Calidad

de
M

irador
delRío,ya

que
tiene

unos
índices

de
calidad

m
ás

bajos
que

otras
cafeterías

y
se

encuentra
norm

alm
ente

pordebajo
de

la
m

edia
CACT,a

pesarde
que

porelreducido
núm

ero
de

encuestasrecopiladasno
esposible

extraerconclusionesfiables.

25



�

�
"
�
 �/�/��

��.
�/1

 0�
�
$
/��!

$
�
� $��

���
/

1

�
��.

�/0�
1
.
�

�&

"

�"
�$

.
!

��$
+
�.

�
0�6

$��-
Ä�ÃÁÃÁ



��_
�Ug

"
L
�gÁ�Ð�

¿Ó¿��U�>¿/hU��U>
Ã



É>_

µ�
¿_
g¿�

>�_
�

w�¼



>��_

>_
¿*gµU�L

�_
>

l
��u

�g>�Á>_
�½��¼

*µ�
_
ÉUÁ�

¸¿U�
�¸É�

�_
�
¸

�l
���



�
�U�É¸��

�g¸¿Ó¿,
gU�

�
g�_

>U��
�g¸

ÇÙ
�Çu

�



"
L
�g¿�Ì�½Ï½ÖU�>½¿hU��U>

"
L
�gÁ�Ð�

�
�Å¶¿>³½g�½½¶�¶¿g�

>½_
g½g¶UÅU�>½_

g½³g¶¿>Å³>U���½_
g½�>½³g_

½_
g½

g�¿³�¶½_

g½�
³¿g\½


Å�¿Å³>½Ï½/Å³�¶�
�\½

L
>¶>_

�½g�½g¶¿?�_
>³g¶½��¿g³�>U���>�g¶¤

Ä

1
��Ðgµ¸�



��g�¿g¶½


�


/

�
gÁ�
_
�
��
y�>¿



Åg¶¿���>³��¶½g�½�*�

�
½Ï½

>_
�
���¶¿³>_

�½ 
�³½��¶½

Ìg�_
g_
�³g¶

/µ>L
>��
¿_
g



>�
¡
�

�
�?��¸�¸



Å¶¿��

g³½Î 
g³�g�Ug

�
�U>�Ug¿

,
g¶¿>Å³>�¿g¶½Ï½


>tg¿g³�>¶

 
�
Á>¸[¿µµ�

µ¿�
Ég¸Áµ>�¿U>�UÉ�>_

�
¿>¿É�¿�uæ

¿_
g¿ 

�Ðg�¿_
g¿

�
�Ú>�×>¦¿��

¸¿��Ðg�g¸¿�
>µU>_

�
¸¿g�¿µ�

��
¿ 
"
¿¡
gµ�

�Ág�¿gÒÁµ>gµ¿U�
�U�É¸��

�g¸¿Ú>L
�g¸¦¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿�¿�>¿

gÒ¡
�
¸�U��

�¿_
g¿_
>Á�
¸¿_
g¿g¸Ág¿��t�

µ�
g¿¸g¿�>¿¡

�
�_
gµ>_

�
¿�>¿�

�
��
¿

�


/¦¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿¿

¸Ág¿Áµ��
g¸Áµg¿��

¸¿Ug�Áµ�
¸¿�>�¿¡

gµ�
>�gU�_

�
¿Ugµµ>_

�
¸¿�>¿Ê�Á��

>¿ª
É��Ug�>¿_

g¿�
>µ×�

\¿¡
�
µ¿��
¿ª
Ég¿g�¿g¸g¿¡

gµ��
_
�
¿��
¿¸g¿�>�¿µgU�

y�_
�
¿g�UÉg¸Á>¸¦

Õ
�¼Õ
º½>�½½ÁÕ

¼Õ
�

_
g�½ÄÕ

ÄÕ

�
Ég¸Áµ>¿�

��
L
>�

�Ä
g�UÅg¶¿>¶

µµ�
µ

�
Ég¸Áµ>�¿
�
��
L
>�

�

�Õ
\Äá

Ä

�
�µ>_

�
µ¿_
g�¿,

��

l

�>µ_
��¿_

g¿


>UÁÉ¸

䌧½½»�\Áá
䌧½Áw\»½á

½

�
�

䌧½�l\Õ
á

�>�
g�
¸¿_
g�¿�

yÉ>
�
�
�Á>�>¸¿

_
g�¿�Égy�

Ä



>¸>��

É¸g�
¿¿_
g�¿



>�
¡
g¸���

ºl



>¸Á����

¿_
g¿

->�¿��
¸h

䌧½�l\Õ
½á
½

䌧½»�\Áá
䌧½�Õ

\�½á
½



�ÆÊÚ
�
G
I�"

+
/�I[

�Y]
h�gIhj<k

g<[
jIh�s�E<NIjIgS<h�G

I�Y]
h�

�

0

,
gU��

g�_
>U���

*³��
�¿�³g¶½¢*�¶�¿�Ì>½p½�½Ï½�Õ

£½½½½½½½½½½�
g¿³>U¿�³g¶½¢ 

gy>¿�Ì>½p½�\½Ä\½Á\½w\½u½Ï½»£½½½½½½½½½½��_
gU�¶�¶½¢ 

gÅ¿³�½p½º½Ï½l£

�

¸¿�>¿Ð>µ�>L
�g¿_

g¿µg�_
��
�g�Á�

¿_
g�¿��_

�Ug¿_
g¿¸>Á�¸t>UU��

�¿Ó¿�
�_
g¿�>¿U>¡

>U�_
>_
¿ª
Ég¿Á�g�g¿�>¿

g�
¡
µg¸>¿_

g¿µgÁg�gµ¿>¿¸É¸¿U��g�Ág¸¦¿

+
g]

Z
]
j]

gIh�ÂÊ�ÉÆ�Ú
+
<hQp]

h��ÁÚ
�
Ijg<Ej]

gIh�ÈÊ�ÄÁÚ
"
+
/�+

$
"
�
�.

�
�
$
���ÆÊ�ÅÇ



Î 
gU¿>¿�Ì>¶

½½�>¿gÒ¡
gUÁ>Á�Ð>¿_

g�¿U��g�Ág¦¿-É¡
�
�g¿g�¿��Ðg�¿_

g¿µgtgµg�U�>¿ª
Ég¿g¸¡

gµ>¿g�¿U�
�¸É�

�_
�
µ¿_
g�¿¡

µ�
_
ÉUÁ�

¿�
¿¸gµÐ�U��

¿ª
Ég¿

>_
ª
É�gµg¦¿�>¿gÒ¡

gUÁ>Á�Ð>¿>UÁÊ>¿U�
�
�
¿�
�
_
É�>_

�
µ¿_
g¿�>¿U>��_

>_
¿¡
gµU�L

�_
>¿_
g�¿¸gµÐ�U��

¦¿-�¿��
¸¿U��g�Ág¸¿�>�¿¡

>µÁ�_
�
¿_
g¿gÒ¡

gUÁ>Á�Ð>¸¿>�Á>¸\¿�>¿gÒ¡
gµ�g�U�>¿_

g¿
U�
�¸É�

�
\¿��
¿ª
Ég¿_

g��
�
��>�

�
¸¿¯U>��_

>_
¿¡
gµU�L

�_
>°\¿��

¿µg¸É�Á>µ?¿Á>�¿¸>Á�¸t>UÁ�
µ�>¿U�

�
�
¿¸�¿¸É¸¿gÒ¡

gUÁ>Á�Ð>¸¿���U�>�g¸¿tÉgµ>�¿�
g��

¸¿gÒ�yg�Ág¸¦

-Å 
g³>½p½�

ÅU��½�
g��³½_

g½��½g¶ 
g³>_

�½¦½�
g��³½_

g½��½g¶ 
g³>_

�¤½½½½½½½½½½½½½½½½½½ 
�½¶Å 

g³>½p½*g�³½_
g½��½g¶ 

g³>_
�½¦½�

ÅU��½ 
g�³½_

g½��½g¶ 
g³>_

�¤

½

�

�Y�m
[
QE]

�EI[
jg]

�f
k
I�]

D
jQI[

I�k
[
�[
m
Z
Ig]

�G
I�I[

Ek
Ihj<h�g<v]

[
<D

YIh�Ih�IY�

<hjQYY]

�G
I�/<[

��]
hK�f

k
I�]

D
jQI[

I�k
[
�ÈÄÚ

�G
I�Ird

IEj<jQp<h�hk
d
Ig<G

<h��s�
k
[
�ÃÅÚ

�G
I�EYQI[

jIh�E]
[
N]

gZ
Ih�

������

ÈÄÚ
��G

I�Ird
IEj<jQp<h�hk

d
Ig<G

<h�



½,
g�>U���½U>��_

>_
¼ 
³gU��

*�¶�¿�Ì>½p½�
ÅÏ½>_

gUÅ>_
�½¦½½�

_
gUÅ>_

�¤½½½½½½½½½½ 
gy>¿�Ì>½p½��>_

gUÅ>_
>¦½�

ÅÏ½��>_
gUÅ>_

>¤

ÊÁÚ
_
g½��¶½U��

g�¶>�g¶½_
g�½



�
-/���"

½Ì>
��³>

½U��
�½�

ÅÏ½
>
_
gUÅ>

_
>
½�>
½U>
��_
>
_
½ 
³gU��¤

�

¿¿¿¿g¸¿g�¿Ð>��
µ¿_
g�¿¸gµÐ�U��

¿�
¿µ>U��

�>��_
>_
¿_
g�¿¡

µgU��
¿¡
gµU�L

�_
�
¿¡
�
µ¿g�¿U��g�Ág\¿�

�
_
É�>¿g�¿

��
¡
>UÁ�

¿_
g¿�>¸¿gÒ¡

gUÁ>Á�Ð>¸¿Ó¿�>¿U>��_
>_
¿¡
gµU�L

�_
>¿¸�

L
µg¿�>¿¸>Á�¸t>UU��

�¦



�

->¿�¶t>UU���½_
g½��¶½U��g�¿g¶½g�½��¶½³g¶¿>Å³>�¿g¶½Ï½U>tg¿g³�>¶½


�


/

ÊÊÚ
_
g½��¶½U��g�¿g¶½_

g�½³g¶¿>Å³>�¿g½_
g�½



>¶¿����½¨

Åg_
>
½¶>
¿�¶tgU��½�½�

ÅÏ½
¶>
¿�¶tgU��¤



�

�>¿U>��_
>_
¿¡
gµU�L

�_
>¦¿¸¿É�¿U�

�
¡
�
�g�Ág¿U�>Ðg¿g�¿�>¿

_
gÁgµ�

��>U��
�¿_
g¿�>¿¸>Á�¸t>UU��

�¿_
g�¿U��g�Ág¦¿-É¡

�
�g¿�>¿

t�
µ�
>¿g�¿ª

Ég¿¡
gµU�L

g¿Ó¿gÒ¡
gµ��

g�Á>¿g�¿¸gµÐ�U��
¿Ó¿

¡
µ�
_
ÉUÁ�

¦¿

��ÛÉÓg¿g�¿�>¿¸>Á�¸t>UU��
�¿>¿Áµ>Ðh¸¿_

g¿_
�
¸¿Ð�>¸[

�
1
�>
½Ì�>

½_
�³gU¿>

¦¿�>¿¡
µ�
¡
�>¿¡

gµUg¡
U��
�¿¡

�
¸�Á�Ð>¿�

¿�gy>Á�Ð>¿
_
g�¿¸gµÐ�U��

¿�
¿¡
µ�
_
ÉUÁ�

¿U�
�¸É�

�_
�
¸¿yg�gµ>¿�>¿¸>Á�¸t>UU��

�¿
µg¸É�Á>�Ág¦

�
1
�>
½Ì�>

½��_
�³gU¿>

½>¿Áµ>Ðh¸¿_
g�¿Ð>��

µ¿_
g�¿¸gµÐ�U��

¦¿��
¸¿gtgUÁ�

¸¿
_
g¿�>¿U>��_

>_
¿¡
gµU�L

�_
>¿g�¿�>¿¸>Á�¸t>UU��

�¿¸gµ?�¿_
�tgµg�Ág¸¿g�¿

tÉ�U��
�¿_
g¿U�

�
�
¿U�
�¸�_

gµg¿�>¿µg�>U��
�¿U>��_

>_
¿¡
µgU��

¦



>��_

>_
½*g³U�L

�_
>

�
�
>L
���_
>_
½Ï½

¿³>¿�½_
g�½

 
g³¶��>�



>�¿�_

>_
½_
g½

U��
�_
>½ 
�³½

 
�>¿�

->L
�³

/g�
 
g³>¿Å³>

*³�tg¶���>��_
>_
½

_
g�½ 

g³¶��>�



��t�³¿½>�

L
�g�¿>�

/g�
 
g³>¿Å³>½

>�
L
�g�¿>�¤



��
�_
�_
>_
½_
g�½

�
�L
���>³��

�
�¶ 
�¶�U���½Ï½
³> 

�_
gÓ





>�¿�_

>_
_
g½ 
³�_

ÅU¿�



>��_

>_
½ 
g³U�L

�_
>½�

½*,
"
�
1


/"

->L
�³

�

/g�
 
g³>¿Å³>

�
³>_

�½_
g½



�UU���

½½*�³Ug�¿>�g½g�½>ÓÅ�[½6
>��³g¶½ 

�³½g�U��
>½_
g½�>½�

g_
�>½½½½½½½½½½½½½½½½½½½½�

g_
�>½


�


/½ 
��_

g³>_
>½½½½½½½½½½½½½½½½


g�¿³�¶½U��½Ì>��³>U���g¶½�gy>¿�Ì>¶½|�Õ
á



6
>³�g_

>_



>��_

>_
½ 
g³U�L

�_
>½�

½*,
"
�
1


/"

��

ÊÇÚ
�

�½³g�>
U���½>

�½ 
³�_

ÅU¿�\½��¶½t>
U¿�³g¶½�

g��³½Ì>
��³>

_
�½g�½g�½

U>
¶¿����½¶��½�>

½ 
³g¶g�¿>

U���½Ï½g�½ 
Å�¿�½_

g½U�UU���[



>³¿>½_

g½
6
���¶

*³g¶g�¿>U���

ÈÈÚ
�

*�³½¶Å½ 
>
³¿g½g�½ 

g�³½Ì>
��³>

_
�½g¶½�>

½U>
³¿>
½_
g½Ì���¶½E]

[
�k
[
�

½½*�³Ug�¿>�g½g�½>ÓÅ�[½6
>��³g¶½ 

�³½g�U��
>½_
g½�>½�

g_
�>½½½½½½½½½½½½½½½½½½½½�

g_
�>½


�


/½ 
��_

g³>_
>½½½½½½½½½½½½½½½½


g�¿³�¶½U��½Ì>��³>U���g¶½�gy>¿�Ì>¶½|�Õ
á





��t�³¿½

>�
L
�g�¿>�½�½
,
Å�_
�

/g�
 
g³>¿Å³>½

�
�
L
�g�¿g



>��_

>_
½ 
g³U�L

�_
>½�

½� 
-/�

��


�"
 
-

��

�
�L
���>³��

���
 
�gÓ>

½½*�³Ug�¿>�g½g�½>ÓÅ�[½6
>��³g¶½ 

�³½g�U��
>½_
g½�>½�

g_
�>½½½½½½½½½½½½½½½½½½½½�

g_
�>½


�


/½ 
��_

g³>_
>½½½½½½½½½½½½½½½½


g�¿³�¶½U��½Ì>��³>U���g¶½�gy>¿�Ì>¶½|�Õ
á



��



>��_

>_
½ 
g³U�L

�_
>½�

½*,
-"
 
�
�

�
�¶ 
�¶�U���½Ï½
³> 

�_
gÓ

�
�
>L
���_
>_
½Ï½

¿³>¿�

*³�tg¶���>��_
>_

ÊÊÚ
�

�½³g�>
U���½>

�½ 
g³¶��>

�\½g�½g�½U>
¶¿����\½g¶½Ì>

��³>
_
�½_
g½

�
>
�g³>

½gÎUg 
U���>

�½g�½¿�_
�¶½��¶½¶g�¿�_

�¶¤

½½*�³Ug�¿>�g½g�½>ÓÅ�[½6
>��³g¶½ 

�³½g�U��
>½_
g½�>½�

g_
�>½½½½½½½½½½½½½½½½½½½½�

g_
�>½


�


/½ 
��_

g³>_
>½½½½½½½½½½½½½½½½


g�¿³�¶½U��½Ì>��³>U���g¶½�gy>¿�Ì>¶½|�Õ
á



��



>��_

>_
½ 
g³U�L

�_
>½�

½*,
-"
 
�
�

/�g�
 
�½_
g½

g¶ 
g³>[½

�
U��

�_
>³¶g

/�g�
 
�½_
g½

g¶ 
g³>[½

�>U¿Å³>

/�g�
 
�½_
g½

g¶ 
g³>[½

-g³Ì�U��

ÊÂÚ
�

�½³g�>
U���½>

½��¶½¿�g�
 
�¶½_

g½g¶ 
g³>

\½�>
½�
g_
�>
½_
g½

��¶½

�


/½¶g½¶�¿Æ>

½g�

½½*�³Ug�¿>�g½g�½>ÓÅ�[½6
>��³g¶½ 

�³½g�U��
>½_
g½�>½�

g_
�>½½½½½½½½½½½½½½½½½½½½�

g_
�>½


�


/½ 
��_

g³>_
>½½½½½½½½½½½½½½½½


g�¿³�¶½U��½Ì>��³>U���g¶½�gy>¿�Ì>¶½|�Õ
á



*µ��U�¡
>�g¸¿U�

�U�É¸��
�g¸¿Ó¿µgU�

�
g�_

>U��
�g¸¦



��U�Å¶���g¶½Ï½,

gU��
g�_

>U���g¶

��





��U�Å¶���g¶

�
"
m
Z
Ig]

�G
I�I[

Ek
Ihj<h���Y�[

m
Z
Ig]

�G
I�I[

Ek
Ihj<h�P

<�E<SG
]
�I[

�d
QE<G

]
�IhjI�jgQZ

IhjgI��G
ID

QG
]
�<�p<gQ]

h�
N<Ej]

gIh��¥Â¦�IY�G
IhEI[

h]
�G
I�EYQI[

jIh��¥Ã¦�Y<�G
QNSEQY�hQjk

<EQ_
[
�G
I�Y<�d

<[
G
IZ

Q<�f
k
I�G

QNQEk
Yj<�Y]

h�Q[
jIgE<Z

D
Q]
h��s�

¥Ä¦�IY�<Yj]
�d
]
gEI[

j<WI�G
I�EYQI[

jIh�[
<EQ]

[
<YIh�s�Y]

E<YIh�Z
I[

]
h�G

Qhd
k
Ihj]

h�<�Ek
Z
d
YQZ

I[
j<g�I[

Ek
Ihj<h�

�
/I�P

<�E]
Z
d
g]

D
<G

]
�f
k
I�IY�EI[

jg]
�E]

[
�k
[
�hQhjIZ

<�Z
>h�g]

D
k
hj]

�G
I�I[

Ek
Ihj<h�Ih�IY�

<hjQYY]
�G
I�/<[

��]
hK�E]

[
�IY�

hQhjIZ
<�ÂÁÁÚ

�G
QOQj<Y���[

�IY�gIhj]
�G
I�EI[

jg]
h�hI�P

<�Q[
E]

gd
]
g<G

]
�k
[
�-

.
�E]

[
�I[

Y<EI�<�E<gj<�s�I[
Ek

Ihj<��d
Ig]

�
hQ[

�Y<�Q[
jIgpI[

EQ_
[
�G
IY�hj<NN�G

I�h<Y<��Ih�G
QNSEQY�Y<�Ek

Z
d
YQZ

I[
j<EQ_

[
�G
I�Y<�I[

Ek
Ihj<�

�
�[

�Ek
IhjQ_

[
�<Y�

<hjQYY]
��Y]

h�p<Y]
gIh�G

IY�Ek
<G

g]
�G
I�Z

<[
G
]
��gIE]

Z
I[

G
<EQ_

[
��Ird

IEj<jQp<h��gIY<EQ_
[
�E<YQG

<G
�

d
gIEQ]

�s�h<jQhN<EEQ_
[
�hI�Z

<[
jQI[

I[
�d

]
hQjQp]

h��<hS�E]
Z
]
�IY�gIhj]

�G
I�N<Ej]

gIh�G
I�E<YQG

<G
�f

k
I�G

IhOY]
h<[

�Y<�
Ird

IgQI[
EQ<�

£
�[

�IhjI�jgQZ
IhjgI�hI�]

Z
QjI[

�Y]
h�G

<j]
h�h]

D
gI�gId

IgEk
hQ_

[
�Q[

NYk
I[

EQ<�G
I�Y]

h�G
QNIgI[

jIh�N<Ej]
gIh�G

I�E<YQG
<G

�
I[

�Y<�gIE]
Z
I[

G
<EQ_

[
�d
]
g�Y<�E<gI[

EQ<�G
I�Z

k
Ihjg<�gId

gIhI[
j<jQp<�

£
0<Z

D
QK[

�hI�]
Z
QjI�Y<�E]

Z
d
<g<jQp<�E]

[
�]
jg]

h�d
IgQ]

G
]
h�d

]
g�Y<�IrEId

EQ]
[
<YQG

<G
�G
I�Y<�hQjk

<EQ_
[
�

��


