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EVALUACION DE DESEMPENO A LA COOPERATIVA MANGLARALTO EN LA
PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2020

RESUMEN

El trabajo de investigacidn, tiene como tema la Evaluacion de Desempefio a la cooperativa
Manglaralto en la Provincia de Santa Elena, afio 2020., la cual se la realizo en la empresa para
determinar la Evaluacion del Desempefio mediante el analisis interno de los colaboradores en
la Cooperativa, es decir poder evidenciar mediante datos reales con una investigacion
exploratoria, las herramientas y métodos para una mejora continua, evaluando el rendimiento

del personal de servicio y administrativo.

De la misma manera se realiz6 y aplicd la encuesta a 20 empleados de servicios de la
Cooperativa, para evaluar cual es su opinion acerca de los procesos de evaluacion o si aplican
capacitaciones para incentivar al trabajador, la cual se obtuvo como resultado que la empresa
debe fomentar incentivos, capacitaciones constantes y establecer equipos de trabajos eficientes,

dado como conclusion que los factores de evaluacion para la empresa.

Palabras claves: Evaluacién de Desempefio, Herramientas, Métodos.
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PERFORMANCE EVALUATION OF THE MANGLARALTO COOPERATIVE IN
THE PROVINCE OF SANTA ELENA, YEAR 2020.

ABSTRACT

The research work has as its theme the Performance Evaluation of the Manglaralto Cooperative
in the Province of Santa Elena, year 2020, which was carried out in the company to determine
the Performance Evaluation through the internal analisis of the collaborators in the
Cooperative, that is, to be able to show through real data with an exploratory investigation, the
tolos and methods for continuous improvement, evaluating the performance of the service and

administrative personal.

In the same way, the survey was carried out and applied to 20 service employees of the
Cooperative, to evaluate their opinion about the Evaluation processes or if they apply training
to encourage the worker in the work area, which was obtained as a result that the company
must promote incentives, constant training and estabilish efficient work teams, given as a

conclusion that the Evaluation factors for the company.

Keywords: Performance Evaluation; Tools; Methods



INTRODUCCION

La presente investigacion Evaluacion de Desempefio en la Cooperativa Manglaralto en la
Provincia de Santa Elena, identifica cual es el proceso para llevar a cabo la mejora continua,
en el desarrollo personal, relaciones laborales, ambiente laboral, y evaluacion interna en las
actividades de las empresas, con el fin de proponer estrategias para el mejoramiento del
rendimiento de los colaboradores y su importancia en el desarrollo personal, operativo y

administrativo.

En el primer capitulo se evidencia el marco teorico y se fundamenta las teorias que ayudaron a
dar explicacion de la variable de investigacion, la evaluacion de desempefio, tomando como
referencia la informacién de libros, tesis, articulos cientificos, revistas de investigacion,
documentos de sitios web, etc. En el segundo capitulo, explica la metodologia utilizada en la
investigacion, la cual parte con una investigacion de tipo exploratoria, a su vez con los
diferentes métodos cualitativos y cuantitativos, modalidades, asi como las fuentes de
informacion, hasta aplicar la muestra que se evidencio aplicar 20 choferes de la Cooperativa

Manglaralto para aplicar la encuesta, realizandola con un muestro por conveniencia.

De lamisma manera, en el tltimo capitulo se desarroll6 el anélisis e interpretacion de resultados
de lainvestigacion, la cual se las tabul6 y permitié obtener conclusiones y dar recomendaciones
con el fin de poder resolver el problema general, esta investigacion de manera resumida explica
todo el proceso que se debe seguir para implementar la evaluacién de desempefio como
estrategia de mejoramiento continuo de desarrollo del personal operativo y administrativo de

la organizacion.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la provincia de Santa Elena, se puede apreciar que todavia existen ciertas empresas que se
manejan y desarrollan sus actividades de manera empirica, debido a que la Cooperativa
Manglaralto en la Provincia de Santa Elena, no aplica evaluacién de desempefio en sus
colaboradores, porque demanda costos y tiempo en emplearlo, a su vez cabe mencionar que los
principales problemas son los horarios de atencion para ofrecer el servicio de transporte, los
procesos que se ejecutan internamente en la Cooperativa, deficiencia en los indicadores para
medir el desempefio de los colaboradores que trabajan en la cooperativa, tiempo de demoras

en el servicio de transporte por el desorden de los horarios.
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FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

¢ Cuales son las herramientas claves para una mejor evaluacion de desempefio en la Cooperativa

Manglaralto de la Provincia de Santa Elena?

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1. ¢Cudles son los procesos que se lleva acabo para que la evaluacion de desempefio sea
efectiva?

2. ¢Cudles son los objetivos fundamentales en la evaluacion del desempefio?
¢ Qué beneficios trae la evaluacion del desempefio?

4. ;Qué métodos tradicionales se pueden aplicar en la evaluacién de desempefio?

OBJETIVOS

Objetivo General

Analizar la evaluacion del desempefio mediante el rendimiento laboral de los colaboradores en

la Cooperativa Manglaralto de la Provincia De Santa Elena.

Obijetivos Especificos

+ Evaluar el desempefio de los colaboradores de la cooperativa.

+ Analizar los procesos y actividades que se ejecutan internamente en la cooperativa.

+ Analizar los tiempos de demoras en el servicio de transporte por el desorden de los
horarios.

+ Identificar cuales son objetivos fundamentales de la evaluacién de desempefio para la

cooperativa.
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DESARROLLO
MARCO TEORICO

En este capitulo se desarrollara los antecedentes y bases tedricas que permitiran sustentar y
justificar la variable de investigacion la Evaluacion de Desempefio, la misma que sera
documental, mediante el analisis y recoleccion de informacion de libros, tesis, revistas,

articulos cientificos ,etc.

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para Iturralde Torres, concluyé que: “proponer el desarrollo de un modelo de evaluacion de
desempefio laboral para mejorar el rendimiento de los trabajadores de la cooperativa de ahorro
y crédito Oscus Ltda. De la ciudad de Ambato, y aplicando los métodos de evaluacion, le
permitio establecer normas y medir el desempefio de los colaboradores. Ademas justifica el
monto de remuneracion establecida por escala salarial, por el gerente o jefe. Busca una
oportunidad (de caréacter motivacional) para que el jefe inmediato reexamine el desempefio del
subordinado y fomente la discusion acerca de la necesidad de supervisién, con este fin el
gerente o jefe programa planes y objetivos para mejorar el desempefio del subordinado”.
(lturralde Torres, 2011).

Para la investigacion “Evaluacion de Desempefio en la Cooperativa Manglaralto de la
Provincia De Santa Elena”, es necesario aplicar un modelo de disefio que permita mejorar el
proceso de relaciones interpersonales, la comunicacion efectiva, la motivacion y desarrollo
laboral de los colaboradores, esto podra beneficiar si el desempefio laboral es factible,
desarrollando un analisis interno de todas las operaciones de la Cooperativa.

Entonces se puede decir que la investigacion “Evaluacion de Desempefio en la Cooperativa
Manglaralto de la Provincia De Santa Elena”, el motor principal de la organizacién es el grupo
de colaboradores, la cual se los debe capacitar para poder mejorar en los procesos de
actividades de la cooperativa, las relaciones personales, la confianza, la motivacion y sobre los
incentivos aumentaran el desempefio del personal de trabajo para que mejore su rendimiento

en la organizacion
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Por lo consiguiente Ballesteros afirma que “Se pudieron identificar varios factores de gestion
dentro de la presente investigacion, los cuales se enmarcan en ayuda a los socios,
motivacion, y gestion para generar nuevos ingresos econémicos, pero a su vez estos factores
no son completamente percibidos por los socios de la Cooperativa; teniendo con esto una
insatisfaccion sobre la manera de como se administran los fondos que ingresan a la misma”.

(Ballesteros Lajones, 2017, pag. 42).

En relacion de la investigacion “Evaluacion de Desempeio en la Cooperativa Manglaralto de
la Provincia De Santa Elena”, debe haber una buena comunicacién, porque esto ayudaria a
mejorar las relaciones y ambiente de trabajo, de la misma manera se puede evidenciar que se
debe aplicar una excelente gestion y administracion para poder fortalecer el desarrollo
empresarial de la cooperativa.

Asi mismo para Montoya, menciona que: “la evaluacion del desempefio, se presenta en las
organizaciones como un punto clave para la identificacion de las competencias que presenta el
personal, pues es a través de ésta que se puede identificar los aspectos mas importantes y que

generan impacto en el servicio y el desarrollo organizacional”. (Montoya, 2009, pag. 20)

Por otro lado, se puede concluir también que la direccion del recurso humano, tendera en sus
manos segun el modelo utilizado, una herramienta que le brindaran unos resultados que no
son el final del proceso, por el contario son el inicio de un plan de intervencion
transversal que abarcard toda la organizacion tanto de los equipos de trabajo como a
las personas, permitiendo asi que se ajusten los comportamientos y desempefios que se
esperan en toda la organizacion segun los resultados de los participantes en el proceso de

evaluacion.

Para la investigacion “Evaluacion de Desempefio en la Cooperativa Manglaralto de la
Provincia De Santa Elena”, es importante evidenciar que la evaluacién de desempefio es el
motor por el cual la empresa desarrolla estrategias internas, permitiéndole resultados oportunos
y factibles. Entonces la cooperativa podra mejorar su ambiente laboral y tomar mejores
decisiones con el proceso de mejora continua mediante capacitaciones y estableciendo buenas

relaciones con el personal que labora en la cooperativa.
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Para el autor Pilco Vallejo, menciona que: “al aplicar la Auditoria Operacional la Cooperativa
de Transportes de Pasajeros Riobamba, a través de la evaluacion de las operaciones
Administrativas, Financieras y de Servicios que realiza en términos de eficiencia, eficacia y
economia. De la misma manera de acuerdo a la evaluacion de los resultados obtenidos se logra
comprobar que la administracion de la Cooperativa no tiene un sistema de control interno
establecido, ocasionando que las operaciones que se realizan no se desarrollen de una manera
eficiente”. (Pilco Vallejo, 2014, pag. 121).

La investigacion “Evaluacion de Desempeiio en la Cooperativa Manglaralto de la Provincia De
Santa Elena”, se debe aplicar en comparacion al trabajo citado la evaluacion de las operaciones
Administrativas, Financieras y de Servicios en la cooperativa porque estaria ayudando a la

organizacion a mejorar sus procesos Yy actividades, mediante un control interno.

Entonces para Velasquez Arreaga, menciona que ““ Las respuestas obtenidas por los expertos
desertaron que la propuesta cumple con los requisitos necesarios para su implementacion
en la Cooperativa de transporte IMCA de la ciudad de Montalvo”. (Veldsquez Arreaga, 2015,
pag. 78). De acuerdo a la evaluacion obtuvo un promedio de 10 lo que indica que la
propuesta es altamente aceptable y tiene potencial para ayudar a posicionarse la empresa en

nuevos mercados.

Sin embargo para Sanchez y Calderén, menciona que “El proceso de analisis de tendencias
debe ser un proceso permanente y sistémico al proceso de evaluacion del desempefio; una
manera eficiente de mantener un buen sistema es incorporar la tendencia desde el momento en
que ella aparece; de hecho, las organizaciones sobresalientes tienen una caracteristica muy
distintiva y facilmente observable: su capacidad para adaptarse a los cambios del entorno”.
(Sanchez Henriquez, J., & Calderdn Calderén, V. , 2012)

Para Guerrero Zaldumbide (2017), concluye que:

La Cooperativa de Transporte en Taxi “Plaza del Valle” dispone de insuficiente
Capacitacion acorde a las necesidades que requiere la empresa. Los socios, choferes y
personal administrativo, necesitan adquirir nuevos aprendizajes que les permita mejorar
sus conductas y de esta manera obtener los resultados esperados en el desempefio y en el

servicio que se brinda a los clientes y pablico en general.

Los clientes de ruta y publico en general encuestados dan a conocer que los socios,

choferes de las wunidades de transporte en taxi “Plaza del Valle” no estan lo
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suficientemente capacitados para brindar el servicio de transporte que ellos necesitan, lo que
hace referencia a un desempefio ineficiente, que a su vez desencadena una baja calidad
en el servicio, en la insatisfaccion del cliente y por ende una competitividad limitada

dentro del contexto del transporte publico. (pag. 58).

De la misma manera, Castiblanco Hurtado concluyé que: “lo observado en los
resultados, sugiere la necesidad de hacer énfasis en el desarrollo de las
relaciones interpersonales, el trabajo en equipo y la tolerancia a la presion”.
(Castiblanco Hurtado, 2020, pag. 86)

La investigacion “Evaluacion de Desempefio en la Cooperativa Manglaralto de la Provincia De
Santa Elena”, con respecto al personal de trabajo siempre debe estar en constante

capacitaciones para ser mas eficientes en el area de servicios de transporte.

Para Orta Masache (2017) concluye que:

1. Sellegé alaconclusion que en la Federacion FOPETRANS no se realizan evaluaciones
del desempefio de los colaboradores, por lo tanto no se puede medir el nivel de los
mismos.

2. En la Federacién no existe un adecuado clima laboral, ni un buen trabajo en equipo lo
que afecta en el buen desenvolvimiento de los colaboradores, por lo que se ve también
afectado el servicio que se brinda a los clientes.

3. En FOPETRANS hay una ausencia de un plan de capacitacion por falta de planificacién
y por falta de cooperacion de los colaboradores, lo que afecta a los mismos
colaboradores al momento de cumplir con los objetivos y metas de la federacion y al

momento de brindar el servicio a los clientes

Por ultimo para los autores, Torres y Fernandez mencionan que para “Una adecuada gestion
de los recursos humanos contribuye a mantener y elevar los estandares de la organizacion
y la satisfaccién de sus trabajadores y para ello la evaluacion del desempefio se debe
aplicar en el nivel individual y organizacional, con la valoracion de los objetivos
institucionales y los requerimientos de las diferentes partes interesadas”. (Torres, D. D. L. M.
P., & Fernandez, M. D., 2020, pag. 118)

BASES TEORICAS Y CONCEPTUALIZACION DE LA VARIABLE
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EVALUACION DEL DESEMPENO

“La evaluacion del desempefio es una apreciacion sistemética de como se desempefia una
persona en un puesto y de su potencial de desarrollo. Toda evaluacion es un proceso para
estimular o juzgar el valor, excelencia y cualidades de una persona”. (Chiavenato, 2011, pag.
202).

“La evaluacion del desempefio significa calificar el desempefio actual y/o anterior de un
trabajador en relacion con sus estandares. Aunque “Evaluar el desempefio” por lo general trae
a la mente herramientas especificas de evaluacion, como el formato de evaluacion de
ensefianza, los formatos reales tan solo son parte del proceso en su conjunto”.(DESSLER,
GARY y VARELA JUAREZ, RICARDO, 2011, pag. 222).

La evaluacion del desempefio en la actualidad no solo es verificar como se encuentra el
desempefio de los trabajadores, sino mas bien las altas gerencias y los altos mandatos, los toman
con mucha seriedad, pues es un proceso, una evaluacion en si para analizar el valor o las

diferentes cualidades con las que cuenta cada persona dentro de la organizacion

Por lo consiguiente para Werther y Davis, mencionan que “evaluacion del desempefio
constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento general del empleado; dicho de otra
manera, su contribucion total a la organizacion; y en altimo término, justifica su permanencia
en la empresa”. (Werther, W. B., & Davis, K., 2008, pag. 302)

“Otro método actual de la evaluacion del desempefio es el llamado: El 360° Feedback
Premium que es un sistema de evaluacion de desempefio integral donde la persona es
evaluada por todo su entorno: jefes, pares, subordinados, proveedores y clientes”.(YAEL,
G. M. Y., DEL CARMEN, H. S. M., TERESA, M. C. M., ENRIQUE, V. M. F., & ER, N. M.,
2019, pag. 45).

El empleo adecuado de la evaluacién del desempefio. Los primeros pasos del encargado de la
funcion de administracion de Recursos Humanos dirigidos a instrumentar la evaluacion del

desempefio deben ser.

1. Garantizar un clima laboral de respeto y confianza personal.

2. Propiciar que se asuman responsabilidades y definan metas de trabajo.

3. Desarrollar un estilo de administracion democrético, participativo y consultivo.
4

Crear un proposito de direccion y mejora continua de las personas.
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5. Generar una expectativa permanente de aprendizaje, innovacion y desarrollo personal
y profesional.
6. Transformar la evaluacion del desempefio en un proceso de diagnostico de

oportunidades de crecimiento, en lugar de un sistema arbitrario basado en juicios.

Evaluacion de 360°

Asi mismo para Idalberto Chiavenato: “La evaluacion del desempefio de 360° comprende el
contexto externo que rodea a cada persona. Se trata de una evaluacion en forma circular
realizada por todos los elementos que tienen algun tipo de interaccién con el evaluado.
Participan en ella el superior, los colegas y/o comparieros de trabajo, los subordinados, los
chentes internos y los extremos, los proveedores y todas las personas que giran en tomo al

evaluado con un alcance de 360°”. (Chiavenato, 2011, pag. 205)

Obijetivos de la evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio ha dado lugar a innumerables demostraciones en favor3 y a otras
sin duda en contra. Sin embargo, poco se ha hecho para comprobar, de forma real y metddica,
sus efectos. Con el supuesto de que la seleccion de RH es una especie de control de calidad en
la recepcion de la materia prima, habra quien diga que la evaluacién del desempefio es una

especie de inspeccion de calidad en la linea de montaje.

Beneficios de la evaluacion del desempefio

Beneficios para el gerente como administrador de personas

« Evaluar de mejor forma desempefio y el comportamiento de los subordinados, con base
en factores de evaluacién y, sobre todo, contar con un gran sistema de medicion capaz
de neutralizar la subjetividad.

« Proporcionar las diversas medidas para mejorar el estandar de desempefio de sus
subordinados.

« Comunicarse con sus subordinados para hacerles comprender de gran forma que la
evaluacion del desempefio es un sistema objetivo, el cual les permite saber como esta

el desempefio de cada uno de ellos.

Métodos tradicionales de evaluacion del desempefio
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El problema de evaluar el desempefio de grandes grupos de personas en las organizaciones
gener0 soluciones que se transformaron en métodos de evaluacion muy populares. Algunos de
los diversos metodos tradicionales para dicha evaluacion son los que se pueden utilizar en la
investigacion. De acuerdo a cada organizacion, habrad variaciones en la evaluacion del
desempefio, pues sera de acuerdo a la administracién, conforme el nivel jerarquico y las areas
de adscripcion del personal, por ejemplo, sistema de evaluacion de gerentes, de empleados por

mes o0 por hora, de vendedores, etcétera.
Los métodos de evaluacion del desempefio son que principalmente se usan son los siguientes:

Método de escalas gréficas.
Método de eleccion forzada.
Método de investigacion de campo.

Método de incidentes criticos.

o ~ w0 N e

Métodos mixtos.
¢, Cuales son los costos de las evaluaciones del desempefio?
Las evaluaciones del desempefio pueden ser costosas no solo por el software, sino por el tiempo
que se invierte en;
» Preparar los modelos de evaluacion.
« Disefiar e imprimir los manuales y cuestionarios de evaluacion.
 Definir objetivos y metas.
« Comunicar la metodologia a ejecutivos y administradores.
 Distribuir el material de evaluacion a evaluadores y evaluados.
« Capacitar a los evaluadores para efectuar evaluaciones y entrevistas.
+ Dirigir las evaluaciones.
» Dar seguimiento a las evaluaciones.
» Evaluar el resultado de las evaluaciones

« Tomar medidas respecto a los resultados y los programas sefialados.

MATERIALES Y METODOS

Para los autores Moran Delgado, Gabriela y Alvarado Cervantes, Dario Gerardo mencionan
que: “la Metodologia es el conjunto del método. Disciplina que estudia, analiza, promueve y
depura el método. Nos ayuda para la descripcion, el analisis y la valoracion critica de los
métodos”. (MORAN DELGADO, 2010, pag. 20).
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A continuacion se presentara la metodologia y el proceso de investigacion, la cual explicara la

variable y permitira abordar conclusiones.

TIPO DE LA INVESTIGACION
Investigacion Exploratoria

Hernandez Sampiere indica en su libro Metodologia de la investigacion “Los estudios
exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion
poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes”.(Hernandez
Sampiere, pag. 91).

Esta investigacion empezara desde la exploracion, porque permitira indagar el objeto de
estudio, evidenciar la Evaluacion de Desempefio de los Choferes de la Cooperativa
Manglaralto, de la Provincia de Santa Elena, asi como los procesos y actividades que realizan
internamente en la organizacion, es decir si existe capacitacion permanente, si colaboradores

reciben incentivos y si hay comunicacién efectiva.

ENFOQUE DE INVESTIGACION
Enfoque Cuantitativo

Para Sampiere menciona que:

“El Enfoque Cuantitativo Es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la
siguiente y no podemos brincar o eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde
luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una
vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la

literatura y se construye un marco o una perspectiva tedrica.” (Hernandez Sampiere,

pag. 4)

Por lo consiguiente se aplicara en la investigacion un enfoque de carécter cuantitativo, porque
estard durante todo el proceso desde el problema de estudio hasta obtener conclusiones, de la
misma manera permitira evidenciar datos cuantitativos para el analisis de encuestas, y poder
determinar la Evaluacion de Desempefio mediante el analisis interno de los colaboradores en
la Cooperativa Manglaralto de la Provincia De Santa Elena, este instrumento ayudara a medir
si en la organizacion se enfoca en la relacion personal y ambiente laboral entre colaboradores

y jefes.
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Enfoque Cualitativo

“El enfoque cualitativo también se guia por areas o temas significativos de investigacion.
Sin embargo, en lugar de que la calidad sobre las preguntas de investigacion proceda a
larecoleccion y el analisis de los datos (como en la mayoria de los estudios cuantitativos),
los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas antes, durante o después de la

recoleccion y analisis de datos”. (Herndndez Sampiere, pag. 7).

La investigacion es de caracter cualitativo, porque de esta manera se analizara datos que
proporcione informacion necesaria para obtener conclusiones, es posible que el personal
administrativo ayude con datos que justifiquen la investigacion, analizar el proceso de
relaciones laborales, la evaluacién de desempefio de los colaboradores, la atencién al cliente
con respecto al servicio de transporte de la cooperativa, ademas de los procesos de

investigacion.

Investigacion bibliogréafica o documental

Bernal Torres explica que: “La investigacion documental consiste en un analisis de la
informacion escrita sobre un determinado tema, con el proposito de establecer relaciones,
diferencias, etapas, posturas o estado actual del conocimiento respecto al tema objeto de

estudio”. (Bernal Torres, pag. 111).

Para esto se abordard el andlisis de informacién secundaria, datos extraidos de libros, tesis,
revistas cientificas, articulos, sitios web, pdf, documentos, etc. la cual permitira evidenciar y
sustentar la variable de investigacion como fuentes de informacién bibliogréafica, citando cada

uno de los datos que se relacionen con la variable evaluacion de desempefio.

METODOS DE INVESTIGACION
Método Deductivo
Asi mismo el autor Bernal Torrez afirma que: “este método de razonamiento consiste en “tomar
conclusiones generales para obtener explicaciones particulares”. El método se inicia con el
analisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, etc., de aplicacién universal y de
comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares.”(Bernal Torres, pag.
59).
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En la investigacion se explicara las caracteristicas mas importantes de la evaluacion de
desempefio, los objetivos, métodos, etc. la cual abordara la investigacion de manera general
hasta obtener resultados oportunos fundamentando las posibles soluciones de problema de
investigacion, de esta manera se podra identificar que, con una excelente aplicacion de
evaluacion de desempefio a los colaboradores, tendrad como resultado una gestion y

administracion eficaz en la cooperativa de transporte.

Método Inductivo

De la misma manera los autores Del Cid, A., Méndez, R., & Sandoval, F (2011) definen: “al
método inductivo que consiste en una operacion légica que va de lo particular a lo general. Este
método se sustenta en la observacion repetida de un fendmeno”. (pag. 21). Por lo consiguiente,
la investigacion se evidenciara mediante las observaciones que se hagan en el proceso de
investigacion, es decir desde el problema de investigacion, hasta la obtencién de resultados,
que conllevaré a realizar conclusiones y recomendaciones de la investigacion de todos los datos

obtenidos.

TECNICAS DE INVESTIGACION
Técnicas Cualitativas
Observacion
En la investigacion cualitativa la observacion Hernandez Sampiere explica que implica:
“Adentramos profundamente en situaciones sociales y mantener un papel activo, asi como una
reflexion permanente, estar atento a los detalles, sucesos, eventos e interacciones”.(Hernandez

Sampiere, pag. 399).

Por lo consiguiente en la investigacion se pudo evidenciar mediante la observacion los
principales problemas, es decir que la cooperativa no aplica evaluacion de desempefio en sus
colaboradores, porque demanda costos y tiempo en emplearlo, a su vez cabe mencionar que los
principales problemas son los horarios de atencion para ofrecer el servicio de transporte, los
procesos que se ejecutan internamente en la Cooperativa, deficiencia en los indicadores para

medir el desemperio de los colaboradores que trabajan en la cooperativa.

Entrevista

Asi mismo el autor Herndndez Sampiere define a la entrevista como: “Una reunion para
conversar e intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el

entrevistado) u otras (entrevistados)”.(Hernandez Sampiere, pag. 403).
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Técnicas Cuantitativas
Encuesta

De la misma forma, el autor Hernandez Sampiere en su libro de Metodologia de Investigacion
explica que: “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas

variables a medir”. (Hernandez Sampiere, pag. 217).

DISENO DE RECOLECCION DE INFORMACION
FUENTES E INSTRUMENTOS
Fuentes primarias
En este paso, permitio en el inicio de la investigacion conocer el problema mediante la
investigacion de campo, donde se obtuvieron datos importantes, asi mismo se pudo realizar un
analisis de forma directa de datos ofrecidos por el personal administrativo de la cooperativa y

de los choferes, informacion que fueron procesados y analizados de manera cualitativa y

cuantitativa.

Fuentes secundarias
Aqui se pudo analizar y extraer datos de analisis de informacion secundaria, datos extraidos de
libros, tesis, revistas cientificas, articulos, sitios web, pdf, documentos, etc. la cual permitira

evidenciar y sustentar la variable de investigacion como fuentes de informacion bibliogréfica.

RECOLECCION DE LA INFORMACION
Poblacion

Sampiere define:

“La poblacion o universo que es un conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones. Una deficiencia que se presenta en algunos trabajos de
investigacion es que no describen lo suficiente las caracteristicas de la poblacion o consideran
que la muestra la representa de manera automatica.” (Hernandez Sampiere, pag. 174). Por lo
consiguiente se evidencia un total de 20 choferes en la cooperativa de transporte Manglaralto,
la cual es mi poblacion y universo de investigacion, este dato seria analizado para obtener la

muestra idonea a aplicar.

Muestra
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De la misma manera Hernandez Sampiere, explica que: “para el proceso cuantitativo, la
muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectan datos, y que tiene
que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser representativo

de la poblacion”. (Hernandez Sampiere, pag. 173).

DISENO DEL MUESTREO

Muestreo no Probabilistico

Rojas menciona que: “el muestreo no probabilistico es la técnica que permite seleccionar
muestras con una clara intencién o por criterio preestablecido”(Rojas, 2011, pag. 57). Las
muestras que se seleccionan buscan, desde luego una representatividad de la poblacién, pero
puede tener falencias, segln su situacion. Tomando en cuenta la poblacion total de choferes de
la cooperativa, se aplicard un muestreo por conveniencia por el investigador la cual, la muestra

seria de 20 choferes a realizar y aplicar la encuesta.

Muestreo por Conveniencia

20 choferes en toda la cooperativa 20 encuestas para aplicar a choferes de la

cooperativa Manglaralto.

TABULACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Concluyendo y finalizando la investigacion sobre la Evaluacion de Desempefio de los choferes
de la cooperativa de transporte Manglaralto, se procesara los datos y seran tabulados para
obtener conclusiones y dar recomendaciones en la investigacién, los resultados se muestran a

continuacion:

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CHOFERES DE LA COOPERATIVA MANGLARALTO

Clasificacion del sexo

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun la encuesta realizada a los choferes de la Cooperativa Manglaralto, se puede evidenciar
que todo el personal operativo y de servicio de transporte es de sexo masculino, es decir que
representan el 100%, debido que en la cooperativa los choferes son hombres, y solo hay
mujeres en el area de administracion y atencién al cliente, debido a que solo el personal de
hombres se encargan del manejo de los diferentes unidades de transporte a las diferentes
ciudades que viajan, pero es necesario también contar con mujeres que realicen estas

actividades en la cooperativa.

Edad de los choferes

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun la encuesta realizada a los choferes de la Cooperativa Manglaralto, con respecto al rango
de edad, los choferes que realizan el servicio de transporte tienen rango de edad de 20 a 30
afios de edad, tomando como promedio que representa el 50% total de encuestados, en cambio
el 35% tienen entre 31 a 40 afios, asi mismo el 10% representa a los choferes que tienen de 41
a 50 afios y el 5% representan a los choferes que tienen entre 51 y mas afios de edad. Entonces
se puede evidenciar que en la cooperativa existen muchas personas jovenes en el area de
servicio de transporte, la cual es un punto a favor para la organizacién la cual tiene personal
trabajando y que obviamente deben ser capacitados y evaluados mediante sus tareas en la
cooperativa.

PREGUNTAS DE ENCUESTA A LOS CHOFERES DE LA COOPERATIVA
MANGLARALTO

1.- ;Cbémo calificaria Ud. el desempefio de los colaboradores de la cooperativa?
ANALISIS E INTERPRETACION

Segun la encuesta realizada a los choferes de la Cooperativa Manglaralto, se puede evidenciar
que el 50% mencionan que califican al desempefio laboral de todos los colaboradores de la
cooperativa como buena, asi mismo el 20% contestaron que es muy buena, y el 15%
manifestaron que es excelente, la cual se puede concluir que dentro de la cooperativa, falta
algunos procesos para mejorar notoriamente las actividades de desempefio laboral en los

colaboradores de la cooperativo, motivo por el cual se debe aplicar evaluacién de desempefio.
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2.- ¢Cree usted, ¢qué los factores de motivacion e incentivos influye considerablemente
en el desempefio de los colaboradores de la cooperativa?

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun la encuesta realizada a los choferes de la Cooperativa Manglaralto, mencionan que los
factores de motivacion e incentivos influye considerablemente en el desempefio de los
colaboradores de la cooperativa, la cual contestaron con un 75% que si influye de manera
progresiva, y el 25% manifestaron que no dependia mucho, que mas se deberia aprovechar
mejor las tareas de atencion al cliente, a su vez el factor clave como es la motivacion al personal
la cual es la base del desarrollo eficaz de equipos de trabajo, las capacitaciones también son
muy importantes y sobre todo evaluar el desempefio interna como externamente para mejorar

los procesos de la cooperativa.

3.- ¢Cuan satisfecho esta usted, como colaborador de la cooperativa de los procesos de
manejo del personal que estan llevando en la actualidad?

ANALISIS E INTERPRETACION

Segln la encuesta realizada a los choferes de la Cooperativa Manglaralto, mencionan con
porcentaje del 50% que no estan ni tan satisfechos, ni insatisfechos como colaboradores de la
cooperativa en cuanto a los procesos de manejo del personal que estan llevando en la
actualidad, asi mismo el 25% representan que estan satisfechos, lo que hace diferente que el
15% estan muy satisfechos y el 10% estan totalmente satisfechos, concluyendo que la mayoria
del personal necesita de procesos de capacitacion, esto para que el personal sea mas
competitivo y a su vez pueda resolver problema cuando sea necesario, tomar decisiones.

4.- ¢ Conoce usted, el objetivo de realizar una evaluacion al desempefio?

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun la encuesta realizada a los choferes de la Cooperativa Manglaralto, contestaron con un
75% que si conocian de los objetivos de realizar una evaluacién al desempefio, en cambio la
diferencia esta4 que la mayoria no sabia, motivo por el cual si se deberia aplicar en toda la
cooperativa, como lo es medir el potencial humano para determinar su plena utilizacion, la
cual permitird contar como una importante ventaja competitiva de la cooperativa, cuya
productividad puede desarrollarse, obviamente, segun la forma de administracién y por ultimo
ofrecer oportunidades de crecimiento y condiciones de participacion efectiva a todos los
miembros de la cooperativa, sin olvidar tanto los objetivos organizacionales como los objetivos

de cada colaborador.
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5.- ¢Qué tan de acuerdo esta usted, si se reconocen y motiva el desempefio eficiente de los
colaboradores?

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun la encuesta realizada a los choferes de la Cooperativa Manglaralto, mencionaron con
porcentaje del 50% que estan totalmente de acuerdo que si reconocen y motiva el desempefio
eficiente de los colaboradores en la cooperativa, la cual hace la diferencia el 25% que estan de
acuerdo, asi mismo el 15% contestaron que estan indiferentes y el 10% mencionaron que estan
totalmente en desacuerdo, entonces quiere decir que los colaboradores generalmente si conocen
de ciertos procesos de evaluacion de desempefio pero que todavia se manejan de manera
empirica, lo que falta es aplicar ciertas directrices para ser mas competitivos.

6.- ¢Existe un responsable, encargado de velar por el bienestar del personal de la
Cooperativa?

ANALISIS E INTERPRETACION
Segun la encuesta realizada a los choferes de la Cooperativa Manglaralto, la mayoria de los

choferes mencionaron que no hay un encargado de velar por el bienestar del personal de la
Cooperativa, que falta de asesorias y un programa de capacitaciones constante para mejora
continua con el fin de evaluar mejor el desempefio de los colaboradores, esto representa el 80%
de los choferes que mencionaron que era necesario aplicar ciertas estrategias de motivacion al
personal, pero en cambio el 20% mencionaron que si conocian un encargado de manejo del
personal, que era la misma persona que administra la cooperativa, es decir sus jefes que en
cierto tiempo si realizan reuniones pero que solo hablaban del servicio de transporte, y de
satisfacer las necesidades del usuario, entonces no reconocian el buen trabajo de los choferes,

ademas no aplican incentivos y motivacion al personal.

7.- ¢ Qué areas considera usted como colaborador de la cooperativa las mas relevantes?

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun la encuesta realizada a los choferes de la Cooperativa Manglaralto, los choferes
mencionaron con un 60% que considera gue el area de atencion al cliente es el mas importante
de la cooperativa, porque el cliente es considerado como el méas importante y para ser atendido,
el personal debe contar con programas de entrenamiento, capacitaciones tanto en area de
administraciéon como en todas las areas para un mayor desempefio, asi mismo el 35%
mencionaron que el area administrativa también es importante porque ahi se debe trabajar de

la mejor manera realizando excelentes gestiones de manejo de personal, y el 5% mencionaron
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que el area operativa es considerado como parte fundamental del control de los colaboradores
ya que ahi estan todas las operaciones y actividades de la cooperativa.

8.- ¢Ud. esta conforme con los horarios de los buses?
ANALISIS E INTERPRETACION

Segun la encuesta realizada a los choferes de la Cooperativa Manglaralto, la mayoria
mencionaron con un porcentaje del 35% que si estan de acuerdo con el horario de servicios de
los buses y en cambio el 65% esté en total desacuerdo porque casi todo el personal que labora
en la cooperativa trabaja dia y noche motivo por el cual hay cansancio, ellos recomendaban
que se aplique algunas estrategias como los turnos por viaje en horarios de la noche, eso

reduciria la rotacion de servicio de transporte.

27



CONCLUSIONES

En la investigacion se obtuvieron las siguientes conclusiones que permitieron fundamentar la

evaluacion de desempefio en la Cooperativa de transporte “Manglaralto”

> La investigacion permitié evidenciar que mediante una excelente evaluacion de
desempefio a los colaboradores de la cooperativa de transporte “Manglaralto”,
mejorara el rendimiento y ambiente laboral, la cual es muy importante en el desarrollo
de las actividades internas de la cooperativa, asi como fortalecer su talento humano,

ayudar a incrementar el interés de trabajar en equipo con programas de entrenamiento.

> Los procesos que se manejan internamente en la cooperativa, son las actividades claves
para el desarrollo de la misma, la cual especifica las tareas que se ejecutan en el area
administrativa, de atencion al cliente y de servicio de transporte, motivo el cual cada
trabajo realizado en la cooperativa es bajo un control interno, es decir que existe el
desarrollo de gestidn en cada actividad, pero que casi no se toma en cuenta el desarrollo

personal de los colaboradores y debe ser el primordial sobre todo.

> Las actividades de servicio al cliente, con respecto a los horarios de atencion en el
transporte a las diferentes ciudades, es una de los problemas que la mayoria de choferes
como colaboradores de la cooperativa se quejan, la cual el horario es super cambiante
y rota dependiendo de los viajes ya sea en el dia o de noche, motivo por el cual el

personal necesita mayor control en estas actividades de servicio de transporte.

> Es necesario conocer y aplicar ciertas estrategias de evaluacion de desempefio, la cual
es primordial aplicar ciertos objetivos en la cooperativa como la medicién del potencial
humano, y ofrecer oportunidades de crecimiento y condiciones de participacion
efectiva a todos los miembros de la cooperativa, sin olvidar tanto los objetivos

organizacionales como los objetivos de los colaboradores.

RECOMENDACIONES
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En la investigacion se obtuvieron las siguientes recomendaciones que permitieron fundamentar

la evaluacion de desempefio en la Cooperativa de transporte “Manglaralto”

» Es importante aplicar la evaluacion de desempefio en la cooperativa de transporte
“Manglaralto”, la cual tendria un seguimiento oportuno de mejora continua en la
cooperativa, mejoria los procesos de relacion personal y ambiente laboral entre
colaborares y personal administrativo, ademas de realizar de manera eficaz las

actividades y funciones en la organizacion.

> Se debe tomar en cuenta y aplicar capacitaciones al personal operativo, administrativo
y de atencion al cliente, la cual podria ser implementada con un programa de
entrenamiento, desarrollando una evaluacion interna para mejorar las habilidades,
competencias y actitudes de los colaborares de la cooperativa, todo esto con el fin de

ayudar a desemperfiar mejor el desarrollo de los que conforman la organizacion.

» Para poder mejorar las actividades de tiempo de espera y demora en el servicio de
transporte, se podria aplicar la estrategia de rutas por turnos, es decir que cada chofer
cuente con un control de horarios por jornada sea en la mafiana o en la noche, esto
permitiria ahorrar tiempo en los viajes, para que cada colaborador se sienta muy
coémodo y pueda trabajar de la mejor manera ofreciendo un servicio como desempefio

de sus actividades diarias en la cooperativa.

» La Cooperativa de transporte “Manglaralto” debe aplicar los objetivos de la evaluacion
de desempefio como un programa de evaluacion interna donde se planea, coordina y
desarrolla bien para generar beneficios de corto, mediano y largo plazos en la

cooperativa.
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Anexo 1 Arbol de problemas
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CAUSAS

Deficiencia en los

Analizar los horarios indicadores para medir
de transporte el desemperio de los

colaboradores.

_ l

Identificar los
indicadores para medir
el desemperio de los
colaboradores

No aplica evaluacion de desempefio en sus colaboradores, porque

demanda costos y tiempo en emplearlo.

EVALUACION DE
DESEMPERNO A LA

COOPERATIVA

MANGLARALTO EN LA
PROVINCIA DE SANTA

ELENA

¢Cudles son las herramientas claves para una excelente evaluacion

de desempefio en la Cooperativa Manglaralto de la Provincia De

Santa Elena?

CONSECUENCIAS

Tiempo de demoras en Existe
el servicio de desorganizacion en
transporte por el los procesos claves y
desorden de los los colaboradores no
horarios. estan capacitados

FUENTE: Elaboracién propia

Anexo 2 Arbol de objetivos
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Desconocimiento de
indicadores de
evaluacion de

desempefio




Objetivo General

Determinar la Evaluacion de Desempefio mediante el andlisis interno de los

colaboradores en la Cooperativa Manglaralto de la Provincia De Santa Elena.

!

EVALUACION DE
DESEMPENO A LA
COOPERATIVA
MANGLARALTO EN
LA PROVINCIA DE
SANTA ELENA

|

+ Evaluar el desempefio de los colaboradores de la cooperativa.

# Analizar los procesos y actividades que se ejecutan internamente en la cooperativa.

+ Analizar los tiempos de demoras en el servicio de transporte por el desorden de los

horarios.

+ ldentificar cuéles son objetivos fundamentales de la evaluacién de desempefio para

la cooperativa.

+ Mencionar cuales son los beneficios que tiene la evaluacion de desempefio.

FUENTE: Elaboracién propia
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Anexo 3 Operacionalizacion de la variable

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM ESCALA INSTRUMENTO
INDEPENDIENTE
La EVALUACION DE | COMPORTAMIENTO | *Desempefiodelos | 1.- jComo calificaria Ud. el Encuesta
DESEMPENO ES EL | ORGANIZACIONAL | colzboradores. desempefio de los
PROCESO MEDIANTE EL *Objetives de la | colaboradores?
QUESEMIDE ¥ VAILORA evaluacion de | 2- iCree usted, gque los
UN COMPORTAMIENTO desempefio. factorezr de motivacion e Ordmal,
EVALUACION DE | ORGANIZACIONAL * Beneficios de la | meentivos mfluye ordmal v
DESEMPENO EELEVANTE, BAJO EL evaluacién de | considerablemente  en &l Likert
DONMINIO DEL PROPIO desempefio. desempefio de los
EJECUTOER. O DEL GRUPO * Métodos colaboradores de la
OBJETO DE tradicionales. cooperativa’
EVAILTUACION. 3- Conoce el objetvoe de
realizar una evaluacion al
desempefio?
EVALUACION *Colaborador 4.- ;Exist2 un responsable, Encuesta
*Equipo de trabajo | encargade de wvelar por el
*Ares de gestion bienestar del personsal de= la
*Solucion de | Cooperativa?
problemas 5.~ ;Que sreas considera usted
*Capacidad de | come colaborador de  la
respussta cooperativa las mas | Ordmal,
*=Satisfaccion relevante=sT ordimal v
lzborzl 6.- ;U7d. est2 conforme con los | Likert
*Productvidad horaries de los buses?
*Mstodos 7.- Cusn satisfecho estd
usted, como colaborador de la
cooperativa de  los procesos
de mansjo del personzl gus
estan levande =n la
actialidad?
8- jQué tan de acpnerdo esta
ustad, 51 58 reconocEn ¥
motiva el desempefic eficiente
de les colaboradores?

FUENTE: Elaboracién propia
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Anexo 4 Formato de encuesta a los choferes de la Cooperativa Manglaralto

Datos de Clasificacion:
B 1) 1114 N
Sexo: Hombre | ] Muijer [ ] LGBT | ] Rango de Edad: 20230 | ] 31a40] | 41a50] | 51y maés

Objetivo: Determinar la Evaluacion de Desempefio mediante el andlisis interno de los colaboradores en la Cooperativa Manglaralto
de la Provincia De Santa Elena mediante la aplicacion de la encuesta a los choferes.

Preguntas.-

1.- (Cbémo calificaria Ud. el desempefio de los colaboradores de la cooperativa?

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala
Pésimo

O O O O O O O

2.- ;Cree usted, qué los factores de motivacidn e incentivos influye considerablemente en el desempefio
de los colaboradores de la cooperativa?

siC ] NO [

3.- ¢ Cuan satisfecho esta usted, como colaborador de la cooperativa de los procesos de manejo del personal
que estan llevando en la actualidad?

Totalmente satisfecho

Muy Satisfecho

Satisfecho

Ni tan satisfecho, ni Insatisfecho
Insatisfecho

Totalmente insatisfecho

O O OO0 O0 O

4.- ;Conoce usted, el objetivo de realizar una evaluacion al desempefio?

siC]  w~No [

5.- {Qué tan de acuerdo esta usted, si se reconocen y motiva el desempefio eficiente de los colaboradores?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

O O 0O O O
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6.- ¢ Existe un responsable, encargado de velar por el bienestar del personal de la Cooperativa?
g o R

7.- ¢Qué areas considera usted como colaborador de la cooperativa las mas relevantes?

Area administrativa

Area de atencion al cliente
Area operativa

Area financiera

Area logistica

O 0O O 0O O

8.- ¢ Ud. esta conforme con los horarios de los buses?

siC ] NO [

Muchas gracias eso es todo....
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Anexo 5 Tablay graficos de las encuestas

Clasificacion de sexo

Alternativas Resultado Porcentaje
Hombre 20 100%
Mujer 0 0%
LGBT 0 0%
TOTAL 20 100%
Tabla 1l
Datos de clasificacion: Sexo
Datos de clasificacion: Sexo
B Hombre
B Mujer
LGBT
Figura 1 Datos de clasificacion: Sexo
Tabla 2
Datos de clasificacion: Rango de edad
Alternativas Resultado Porcentaje
20a 30 10 50%
31a40 7 35%
41 a 50 2 10%
51y mas 1 5%
TOTAL 20 100%
Datos de clasificacion: Rango
de edad
10% %
m20a30
m31a40
41 a 50
B 51y mas

Figura 2 Datos de clasificacion: Rango de edad
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Tabla 3

Calificacion del desempefio laboral

Excelente 3 15%
Muy buena 4 20%
Buena 10 50%
Regular 3 15%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
Pésimo 0 0%
TOTAL 20 100%
Calificacion del desempeiio laboral
0% 0% _0% B Excelente
B Muy buena
W Buena
B Regular
H Mala
= Muy mala
1 Pésimo
Figura 3 Calificacion del desempefio laboral
Tabla 4
Factores de motivacion y evaluacion de desempefio
Sl 15 75%
NO 5 25%
TOTAL 20 100%

15

N

mS| mNO

75%

Factores de motivacion y evaluacion
de desempeio

25%

1

Figura 4 Factores de motivacion y evaluacion de desempefio
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Tabla 5
Satisfaccion procesos de manejo del personal

Totalmente satisfecho 2 10%
Muy Satisfecho 3 15%
Satisfecho 5 25%
Ni tan satisfecho, ni Insatisfecho 10 50%
Insatisfecho 0 0%
Totalmente insatisfecho 0 0%
TOTAL 20 100%
Satisfaccion procesos de manejo del
personal
0% —\0% 10% M Totalmente satisfecho
15%
B Muy Satisfecho
m Satisfecho
Figura 5 Satisfaccion procesos de manejo del personal
Tabla 6
Obijetivo de evaluacidn de desempefio
Sl 5 25%
NO 15 75%
TOTAL 20 100%
Objetivo de evaluacion de desempeio
mSI mNO
15
5
25% 75%
1 2

Figura 6 Objetivo de evaluacion de desempefio
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Tabla 7
Desempefio de los colaboradores

Totalmente de acuerdo 10 50%
Totalmente en desacuerdo 2 10%
Indiferente 3 15%
En desacuerdo 0 0%
De acuerdo 5 25%
TOTAL 20 100%

0%

15%

10%

Desempeio de los colaboradores

B Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo

 Indiferente

M En desacuerdo

H De acuerdo

Figura 7 Desemperio de los colaboradores

Tabla 8
Manejo del personal en la cooperativa

Sl 4 20%
NO 16 80%
TOTAL 20 100%

16

e TR

mSlI mNO

20%

Manejo del personal en la cooperativa

80%

1

Figura 8 Manejo del personal en la cooperativa
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Tabla 9

Areas de la cooperativa
Area administrativa 7 35%
Area de atencion al cliente 12 60%
Area operativa 1 5%
Area financiera 0 0%
Area logistica 0 0%
TOTAL 20 100%

Areas de la cooperativa

m Area operativa

B Area financiera

B Area administrativa

® Area de atencidn al cliente

Figura 9 Areas de la cooperativa

Tabla 10
Horarios de servici

0s de buses

Sl 7 35%
NO 13 65%
TOTAL 20 100%

7

Horarios de servicios de buses

mSl mNO
13

e TR 35% 6>%

1 2

Figura 10 Horarios de servicios de buses
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