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Resumen ejecutivo

El titulo del trabajo es Disefio de estrategias para mejorar el servicio de atencién a la poblacion
en la Region Militar N° 9 Pando. La naturaleza es de ser una institucion de caracter publico que
brinda servicios a la poblacion. Dentro de las falencias identificadas se encuentra que el servicio
de atencion al cliente es lento, el personal carece de capacitacion en cuanto a la agilidad en los
tramites y buen servicio a la poblacion. El objetivo general es Disefiar estrategias para mejorar
el servicio de atencién a la poblacién en la Region Militar N° 9 Pando. El enfoque de la
investigacion es cuantitativo y cualitativo, por tanto, tomara en cuenta los datos recabados en la
investigacion de mercados para poder analizar e interpretar los resultados de porcentajes
obtenidos de la investigacion. De esta forma, se constituye en una investigacion con enfoque
mixto. En conclusion, se desarroll6 la investigacién de mercados a la muestra representativa
para la ciudad de Cobija, en la cual se indagd sobre el conocimiento de la region militar por la
poblacién, su calificacion al servicio y sus expectativas para la mejora en la institucion. Se
identificd tres estrategias para el trabajo dirigido que son la estrategia de chatbot, la estrategia
de capacitacion al personal y la estrategia de digitalizacion de los procesos burocréaticos. Para
la validacion de la propuesta, se llevo a cabo la evaluacion de la estrategia por medio de las
técnicas de validacion de estrategias Ilamadas técnica de puntuacién y la técnica de arbol de

decisiones indicando la validez de las estrategias propuestas.

Palabras claves: Estrategias, servicio, atencion al cliente.



Abstract

The title of the work is Design of strategies to improve the service to the population in the
Military Region No. 9 Pando. It is a public institution that provides services to the population.
Among the shortcomings identified is that the customer service is slow, the staff lacks training
in terms of agility in the procedures and good service to the population. The general objective
is to design strategies to improve customer service in Military Region No. 9 Pando. The research
approach is quantitative and qualitative, therefore, it will take into account the data collected in
the market research in order to analyze and interpret the results of the percentages obtained from
the research. Thus, it is a research with a mixed approach. In conclusion, market research was
carried out on the representative sample for the city of Cobija, in which the knowledge of the
military region by the population, its qualification to the service and its expectations for
improvement in the institution were inquired. Three strategies for targeted work were identified,
namely the chatbot strategy, the staff training strategy and the strategy for digitizing
bureaucratic processes. For the validation of the proposal, the evaluation of the strategy was
carried out by means of the strategy validation techniques called scoring technique and the
decision tree technique indicating the validity of the proposed strategies.

Keywords: Strategies, service, customer service.



1. Antecedentes
1.1. Titulo del trabajo

Disefio de estrategias para mejorar el servicio de atencion al cliente en la Region Militar N° 9

Pando.

1.2. Institucion

1.2.1. Nombre de la institucion

El nombre de la Entidad a realizar el trabajo sera en la Regién Militar N° 9 Pando.
1.2.2. Naturaleza o campo de accién de la institucion

La naturaleza de la Region Militar N° 9 es de ser una institucion de caracter pablico que brinda
servicios a la poblacioén en la ciudad de Cobija.

Los servicios que brinda la institucion son:

e Recepcionar las solicitudes de extension de Libretas de Auxiliares (Redencion, Inhabil,
Servicio Auxiliar "A" o "B", Exencidon Total, Discapacidad, Ex Cadetes, Alumnos de
Institutos Militares y Academia Nacional de Policia.), Copias Legalizadas, Certificaciones
Especiales y Rectificacién o inclusién de nombres y apellidos.

e Remitir a la Direccion General Territorial Militar los informes respecto a la conciliacion
mensual de todos los valores recibidos (Libretas Militares, Certificados Especiales y Copias
Legalizadas)

e Remitir al Ministerio de Defensa los distintos requerimientos de Libretas y otros para su
procesamiento.

e Entregar al interesado las Libretas Auxiliares, Copias Legalizadas, Certificados Especiales,
Rectificacion o inclusion de nombres y apellidos y otros.

e Consolidar y remitir la informacion de los diferentes tramites de Libretas a la Direccion
General Territorial Militar.

e Orientar al pablico en los requisitos para la extension de Libretas Militares.



e Recepcionar, revisar y distribuir las Libretas del Servicio Militar Obligatorio y Servicio
Premilitar a las Unidades Militares de las Fuerzas Armadas.

e Recepcionar y distribuir el material de reclutamiento a las Unidades Militares de las Fuerzas
Armadas.

e Presentar informes periddicos a la Direccion General Territorial Militar.

e Planificar, asesorar, coordinar y supervisar las operaciones de Conscripcion, Reclutamiento,
Licenciamiento y otros de acuerdo a los incisos c) y d) del articulo 22 de la Ley Organiza de
las FF.AA.

Dentro de las Funciones Generales a ejecutarse en una Region Militar, considerando que es el
principal Organo de coordinacion del Ministerio de Defensa a través de la Direccion General
Territorial Militar de las operaciones de Conscripcion, Reclutamiento, Licenciamiento, Movilizacion
y Desmovilizacion, seran similares a las que tiene un miembro de un Estado Mayor: Asesoramiento,
Coordinacion, Planificacion, Supervision y Control. Las Funciones Generales a las que se hace
referencia, seran consideradas o puestas en practica tanto en tiempo de paz como ante una probable

conmocién interna o conflicto internacional. (DGTM, 2023)
1.2.3. Principal ejecutivo de la institucion

El encargado titular de la Region Militar N° 9 “Pando” es el Cnel. DAEN. Gualbert Guerra Nay

comandante actual de la institucion.



1.2.4. Direccion de la institucion — calle, teléfono, web, etc.

La Region Militar N° 9 “Pando” queda ubicado en C/Miguel Farah N° 040 y Av. Internacional,
Plaza Conavi.
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Figura 1. ubicacion de la region militar



1.2.5. Importancia social de la institucion

En relacion al trabajo dirigido en la Region Militar N° 9 Pando se establecen la importancia del
desarrollo de estrategias para brindar una atencion oportuna al cliente o usuario de los servicios
de la institucién, por tanto, al ser una institucién publica o privada que brinden servicios
necesitan de estrategias planificadas y orientadas a la mejora en la atencion a su publico
objetivo.

La Region Militar N° 9, procesa la informacion necesaria y adecuada en tiempo de paz, para su
empleo y ejecucion en tiempo de guerra, mediante las operaciones de reclutamiento,
licenciamiento, estadisticas de recursos humanos del servicio activo y pasivo, asi como la
informacion actualizada sobre las vias de comunicacion, edificaciones, servicios basicos,

industrias, produccién agricola y agropecuario, recursos hidricos y otros. (MDN, 2019)
En cuanto a la atencion a la poblacion, la institucion brinda los siguientes servicios:

e Tramites de emisidn de libreta de servicio militar

e Tramites a aquellas personas que han perdido su libreta militar,

e Tramites a quienes no se les entregd su libreta militar,

e Tramites a quienes que por tema de edad no han cursado el cuartel y buscan la compra de
libretas legales

e Tramites a quienes que solicitan obtener copia legalizada de sus libretas para algin cargo de
funcién publica o algun otro ente laboral,

e Tramites por temas de rectificaciones por errores de alguna letra en sus libretas.

1.2.6. Nombre del profesional a cargo del proyecto, programa o actividad en que

participa el universitario
Cnel. DAEN. Gualbert Guerra Nay

Comandante de la Regidn Militar N° 9 en la ciudad de Cobija



1.2.7. Cronograma de actividades

Tabla 1

Cronograma de actividades para el trabajo

O.E.

ACTIVIDADES

Tiempo en semanas

Primer Mes

Segundo Mes Tercer Mes Cuarto Mes

S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 sS4

Diagnosticar la
situacion actual
de la Region
Militar N° 9
“Pando”.

Definicién de las

herramientas que se

utilizaran para
recolectar datos

Disefio de
cuestionario de
encuesta

Realizar la
investigacion
pertinente para
desarrollo de las
estrategias

Desarrollar una
investigacion de
mercados para
conocer las
percepciones y
expectativas de
la poblacién
respecto al
servicio
brindando por la
institucion.

Recopilacion de
informacion

Sistematizacion e

interpretacion de los

datos recabados

Andlisis FODA

Identificar
estrategias  de
calidad de
servicio al
cliente para
ofrecer un
servicio
eficiente en la
Region  Militar
N°9 “Pando”.

Definicion de las
estrategias de
calidad al servicio

Presupuesto de las
propuestas
estratégicas

Evaluacion y
resultados




2. Justificacion del trabajo
2.1. Descripcion del problema

La Region Militar N° 9 “Pando”, presta un servicio de tramites referentes al Servicio militar,
cumple funciones territoriales en su jurisdiccion, asimismo ejerce Autoridad administrativa en
asuntos relativos a reclutamiento, licenciamiento, movilizacién, desmovilizacion, censo y
estadistica Militar, asi como la obtencién de informacidn necesaria para el cumplimiento de su
mision. Dentro de estas actividades que realiza se encuentra el servicio de atencion a la
poblacién, que es una parte muy importante en una institucion el poder brindarse un servicio de

calidad, mas no en todas las instituciones se lleva a cabo de forma dptima.

Dentro de las falencias identificadas en la institucion se encuentra que el servicio de atencion a
la poblacion es burocratico, el personal carece de capacitacion en cuanto a la agilidad en los
tramites y buen servicio a la poblacion. Los procesos son demorosos, por tanto, eso genera
molestia en los ciudadanos. Una razon principal por el cual los procesos demoran y son
burocraticos es debido a que la Regidn Militar se sujeta a la central que se encuentra en la ciudad
de La Paz, por tanto, existen niveles de coordinacién por medio del cual deben hacer
seguimiento, y la demora puede verse en la falta de seguimiento optima al tramite y de las

respuestas emitidas por parte de la central.
Véase el arbol de problemas en el anexo 5.
2.2. Formulacion del problema

El problema central de la presente investigacién es la falta de estrategia para la atencién a la
poblacion en la Region Militar N° 9 “Pando”. Esto se presenta debido a que no se ha tomado la
importancia suficiente en la atencion al cliente, y también, debido a que los tramites tienen
ciertas demoras ya que el proceso es centralizado con la ciudad de La Paz, en cuanto al

Ministerio de Defensas.

¢Aplicar estrategias de atencion al cliente mejoraré la satisfaccién de la poblacion de Cobija en
la Region Militar N° 9 “Pando”?



2.3. Justificacion del problema
2.3.1. Justificacion teorica

La satisfaccion al cliente es el camino para que las instituciones, ya sean publicas o privadas
observen, monitoreen y mejoren las técnicas aplicadas en el desarrollo del servicio que brindan

al cliente y la poblacion.
2.3.2. Justificacion practica

Con la propuesta de estrategias se busca que la perspectiva para la mejora del servicio al cliente
en las instituciones publicas de nuestro departamento sea méas favorable y eficiente, de esta
manera mejorar la atencion. Por ello es que se decidid enfocarse en la atencion al cliente de la
Region Militar N° 9 “Pando” mediante un disefio de estrategias para mejorar el servicio de
atencion al cliente. Al mismo tiempo, se desea que la institucion pueda aplicar estas estrategias
para mejorar su servicio de atencion al cliente en la ciudad de Cobija.

2.3.3. Justificacion metodoldgica

La investigacion metodoldgica estd basada principalmente en proporcionar a otros
investigadores instrumentos de evaluacion validas y confiables, el cual pueda estandarizarlo y
emplearlo en otras investigaciones, las cuales tengan relacion con la calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes en la Region Militar N° 9 “Pando”, con la dicha finalidad de cumplir

con sus expectativas deseadas a través de la implementacion de métodos y estrategias.



3. Objetivos
3.1. Objetivo General

Disefiar estrategias para mejorar el servicio de atencion al cliente en la regién militar N° 9

“Pando” en la ciudad de Cobija.
3.2. Objetivos Especificos

e Elaborar un diagndstico de la situacién actual de la Region Militar N° 9 “Pando” en
relacién a las estrategias de atencién al cliente.

e Determinar estrategias de servicio al cliente para ofrecer un servicio eficiente en la
Region Militar N° 9 “Pando”.

e Evaluar los resultados obtenidos de las estrategias de atencion al cliente para la Region
Militar N° 9 “Pando”.

4. Alcance del trabajo

El alcance del presente trabajo dirigido es la propuesta de Disefio de estrategias para mejorar el

servicio de atencion al cliente en la Region Militar N° 9 “Pando”

Con la propuesta del trabajo dirigido para la institucién se busca que a futuro puedan
implementarla para lograr una mejora en su atencion al cliente como un servicio fundamental

de la institucion.
5. Resultados previstos

Dentro de los resultados previstos se tiene el disefio de las estrategias enfocadas a mejorar el
servicio al cliente como parte valioso de la propuesta, para la misma se necesitara de un estudio
de mercado para conocer datos importantes sobre la atencion a la poblacion, asi mismo se
buscara la recopilacion de datos internos de la institucién para conocer sobre los servicios

brindados en el dia a dia en la institucion y su relacion con las personas.



6. Marco conceptual
6.1. Atencion al cliente

Segln Ariza (2016) podemos definir la atencion al cliente como un conjunto de actuaciones,
mediante las cuales a la empresa gestiona la relacion con sus clientes actuales y también
potenciales, tanto al momento de la compra del producto o servicio brindado como también

después, y cuyo fin es la satisfaccion del cliente o usuario.
6.2. Servicio de atencion

El servicio al cliente se refiere a todas las acciones implementadas para los clientes antes,
durante y después de la compra. También conocido como servicio de atencion al cliente, se

realiza para cumplir con la satisfaccion de un producto o servicio (QuestionPro, 2022).

El servicio de atencidn al cliente se define como la asistencia y el asesoramiento que una
empresa ofrece a las personas que compran o utilizan sus productos o servicios. También son
los procesos que apoyan a los equipos que trabajan para ofrecer una buena atencion al cliente
(Ramroop, 2022).

6.3. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido del producto, en relacion con las
expectativas del comprador. Si el desempefio del producto no cubre las expectativas, el cliente
se sentird insatisfecho. Si el desempefio coincide con las expectativas, éste estara satisfecho. Si
el desempefio excede las expectativas, se sentira muy satisfecho o incluso encantado (Kotler,
2021).

6.4. Administracién de las relaciones con el cliente

“El proceso general de establecer y mantener relaciones rentables con los clientes al entregarles

mas valor y mayor satisfaccion” (Kotler, 2021).

La administracion de relaciones con los clientes es, fundamentalmente, una estrategia que se

basa en la recopilacion y el andlisis de los datos para gestionar como se relaciona una empresa
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con sus clientes potenciales y actuales. Dentro de esta practica existen varios modelos y marcos
de trabajo entre los que elegir y, segun el que implantes, abordaras la relacion con tus clientes

de una manera u otra (Zendesk, 2020).
6.5. Departamento de atencion al cliente

Para Ariza (2016) una empresa orientada a los clientes centraliza la relacion con estos en un
area especifica en la empresa, la cual llama departamento de atencion al cliente, en este lugar
se tienen objetivos principales para resolver con el fin de mantener una buena administracion

de las relaciones con el cliente.

“El concepto de departamento de atencion al cliente se refiere a un area dentro de la empresa
responsable por brindar una experiencia memorable y excelente a los compradores en todos los
puntos de contacto” (Zendesk, 2023).

6.6. Organizacion de la atencién al cliente

Segun Ariza (2016) indica que la organizacién de la atencion al cliente depende de la estructura
organizacional de la empresa, de esta forma recalca que puede tener una mayor o menor
importancia dentro de la estructura tomando en cuenta factores como: que tan cercana esta la
empresa al cliente, el tamafio de la empresa, los tipos de bienes que ofrecen y las formas de

atencion al cliente.
6.7. El servicio como una estrategia

Segun Silva (2022) las estrategias de servicio al cliente se refieren a un plan de accion disefiado
para lograr un objetivo principal: brindar la mejor experiencia posible a quienes compran, en
todos los momentos de su relacion con una empresa. El servicio debe enfocarse en los siguientes

puntos:
e Ten en cuenta el contexto

No es posible crear estrategias de servicio al cliente si no tienes informacién sobre quien
consume tu producto o servicio. Un agente informado a disposicion estara en condiciones de

brindar el tipo de atencion que las personas necesitan.
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o Satisfaz las necesidades y expectativas

La experiencia del cliente es la suma de todas las interacciones del consumidor con una marca.
Por tanto, el servicio tiene un papel fundamental en satisfacer las necesidades del consumidor

Yy Sus expectativas.
e Personaliza las interacciones

Personalizar la atencion forma parte de las mejores estrategias de servicio al cliente. Para que
te hagas una idea, el 91% de los consumidores tiene mas probabilidades de comprar con marcas

que les reconocen y brindan ofertas o recomendaciones relevantes, segin Accenture.
6.8. Gestion informatica en las relaciones con los clientes

Avriza (2016) indica que en la actualidad para que una empresa resulte competitiva, necesita que
la gestion de las relaciones con sus clientes se realice mediante el uso de las nuevas tecnologias,
por tanto, el tener la informacion disponible donde se necesita y en el momento en el que se
necesita se ha convertido en una prioridad para la satisfaccion del cliente, su optimizacién del
tiempo, sumado a la capacidad de adaptacién al cambio por parte de una empresa que integra

estas tecnologias a sus servicios de atencién al cliente.

6.9. Investigacion de mercado

“La investigacion de mercados es el disefio, la recopilacion, el analisis y el informe sistematico
de datos relevantes para una situacion de marketing especifica que enfrenta una organizacion”
(Kotler & Armstrong, 2020).

6.10. Servicio

“Funcion o prestacion desempefiadas por organizaciones de servicio y su personal” (RAE,

2021).

“Un servicio es un producto intangible, conformado por un conjunto de labores, que tienen
como finalidad satisfacer una demanda” (CEUPE, 2023).
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6.11. Eficiencia

La eficiencia se da por la relacién entre recursos y objetivos. Cuanto mas objetivos con los
MismOs recursos 0 cuantos menos recursos se utilicen para cumplir los objetivos, mayor sera la
eficiencia. Asi, este concepto trata de aprovechar los recursos al méximo, optimizando su

utilizacion para la consecucién de objetivos (Del Sol, 2023).
6.12. Técnicas de atencion al cliente

En la Revista El Buzdn de Pacioli la autora Lopez (2013) del Instituto Tecnoldgico de Sonora
indica las técnicas para atencion al cliente donde para brindar una excelente atencion, se requiere
que los trabajadores pongan en practica habilidades técnicas relacionadas con su trabajo, como
el conocimiento de los productos y servicios que se venden, el entorno de trabajo, procesos,

procedimientos, manejo de los equipos y herramientas que se utilizan.

En las empresas orientadas al cliente los trabajadores ponen en préactica ambas habilidades, tanto

las personales como las técnicas. Esto permite que la atencién y el servicio sean un solo proceso.

Segun Del Toro (2016) de la Escuela de Negocios y direccion de la Universidad Europea Miguel
de Cervantes menciona que existen elementos diferenciadores para la atencién al cliente como

ser:
e Personal cualificado

La base de la buena atencién al cliente son las personas que ofrecen el servicio. Es labor del
departamento de recursos humanos llevar a cabo un buen proceso de seleccion para encontrar a
empleados formados, cualificados y predispuestos a ofrecer el mejor servicio para el cliente,

desde el momento de la venta hasta la postventa.
e Vision del servicio

Mision, vision, valores y objetivos son términos aplicables a todos los &mbitos de la empresa.
La atencion al cliente debe ser reflejo de todo ello y estar en concordancia y armonia con la
filosofia de empresa. Este servicio es el principal abanderado de la imagen de marca y branding

y debe ser cuidado en consecuencia.
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e Actitud

Los principios de amabilidad, cordialidad y cortesia deben ser aplicables para cualquier cliente
en cualquier momento y circunstancia y transmitidos de la mejor forma posible en los distintos
canales comunicativos. Un correcta ortografia, gramatica y tono en mensajes escritos, contacto
visual y lenguaje corporal respetuoso en persona, y una vocalizacion y entonacion adecuada via

telefonica.
¢ Resolver necesidades, quejas y demandas

Ante quejas de clientes se recomienda seguir tres fases: explicacion, solucién y compensacion,
pero nunca excusas. Se debe explicar el error o infraccion cometida, ofrecer rapidamente una
solucidn viable y satisfactoria y compensar al cliente por las molestias ocasionadas con algin

producto, promocidn o similar.
e Trato personalizado y flexibilidad

El cliente es, ante todo, una persona que desea ser tratada como tal, con sus caracteristicas,
necesidades, gustos y preferencias individuales. Por lo tanto, debe recibir un trato personalizado
y ser atendido, preferiblemente, por el mismo empleado o comercial durante todo el proceso de

compra.
e Sinceridad y compromiso

El principal objetivo de la atencion al cliente es conseguir que éste deposite su confianza en la

marca. Esto se conseguird mediante la sinceridad y el compromiso.
o No presionar ni discutir

Presionar a un cliente puede terminar en una compra por su parte, pero sin duda no volvera a
confiar en la empresa y se pasara a la competencia. Evita la discusién en toda circunstancia y
preservar la cordialidad y amabilidad siempre para presentar todas las opciones posibles al

cliente y permanecer abiertos al dialogo.

e Servicios adicionales
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La atencion al cliente no puede limitarse a contestar una llamada o responder un email, sino que
ha de complementarse con servicios adicionales, como las entregas a domicilio, servicio de
instalacion o capacitacion para el uso del producto, el soporte técnico, etc. Ademas de valor

afiadido, supondra un elemento diferenciador y fidelizador.
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7. Metodologia
7.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion es un tipo de investigacion descriptiva, ya que las variables que se consideran
se basan en la descripcion y andlisis de la calidad del servicio que ofrece la Region Militar N°
9 “Pando”. Se centra en la atencion a la poblacion y los procesos de la institucion. De esta
manera se podra observar y recopilar datos, mediante técnicas de recoleccion de informacion

como ser las encuestas, entrevistas, y revisiones documentales.

Segln Tesis y Masters (2023) los tipos de investigacion en base al concepto de profundidad
hacen referencia al nivel de conocimiento que se desea alcanzar. En este sentido, podemos

diferenciar en 3 tipos: exploratoria, descriptiva y explicativa.
¢ Investigacion exploratoria

Podemos decir que una investigacion exploratoria implica un primer acercamiento al tema en
cuestion. Aqui no se pretende alcanzar grandes niveles de desarrollo, sino méas bien, de

encontrar patrones para llegar a una explicacion.
¢ Investigacion descriptiva

Como su nombre lo indica, el tipo de investigacion con metodologia descriptiva busca describir

un hecho u objeto de estudio a través de la indagacién y analisis de la realidad.
¢ Investigacion explicativa

En tercer lugar, tenemos al tipo de investigacidn explicativa con una metodologia que busca
responder como y por qué se produce un determinado fenomeno. Conocer las causas de un
hecho o fendomeno determinado es crucial para abordar su estudio e investigacion. En otras

palabras, permite sostener las bases para sustentar una hipétesis.
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7.2. Método de investigacion

El método de investigacion es el método deductivo que se utilizo para abarcar el problema desde
un panorama general hasta llegar a la propuesta de estrategias especificas para la atencion a la

poblacion por parte de la institucion.

“Los métodos de investigacion son un conjunto de procedimientos l6gicos a través de los cuales
se plantean problemas cientificos y se ponen a prueba hipotesis e instrumentos de trabajo

investigados” (Ramos, 2018).
7.3. Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo y cualitativo, por tanto, tomara en cuenta los datos
recabados en la investigacion de mercados para poder analizar e interpretar los resultados de
porcentajes obtenidos de la investigacion. De esta forma, se constituye en una investigacion con

enfoque mixto.

Segun Mata (2019) indica que cuando hablamos de enfoque de investigacion, nos referimos a
la naturaleza del estudio, la cual se clasifica como cuantitativa, cualitativa o mixta; y abarca el
proceso investigativo en todas sus etapas: desde la definicién del tema y el planteamiento del
problema de investigacion, hasta el desarrollo de la perspectiva teérica, la definicion de la

estrategia metodologica, y la recoleccion, andlisis e interpretacion de los datos.

De esta forma, la seleccion del enfoque de investigacion nunca se reduce a un asunto de azar o
capricho, sino, a decisiones de quien investiga, en funcion de la construccion del problemay las

metas del estudio.

Aungue con frecuencia la atencion se concentra en la metodologia y el denominado marco
metodoldgico, la definicion del enfoque de investigacion debe ser asumida de forma integral,
comprendiendo que responde también a criterios epistemologicos; es decir, a perspectivas

amplias respecto a la labor cientifica y a como se asume el proceso investigativo.
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7.4. Técnicas e instrumentos de investigacion

e Técnica de la entrevista: la entrevista es dirigida a un representante dentro de la institucion
que pueda brindar informacion sobre los servicios brindados por la region militar. Para esta
técnica se utiliza la bateria de preguntas como instrumento.

e Técnica de la encuesta: la encuesta es dirigida a la poblacion en general mayores de 18 afios,
optan por servicios de instituciones publicas relacionados a trdmites legales como otros
tramites que se brindan en la region militar. Para esta técnica se emplea el cuestionario de
preguntas cerradas y de categorias.

e Observacion: esta técnica se usa durante el tiempo del trabajo dirigido con el fin de observar
el servicio de atencion al cliente brindado por las instituciones y poder ver los aspectos

negativos y positivos presentes en el mismo para el andlisis situaciones de la region militar.
7.5. Procedimientos
e Laidentificacion del problema de la Regién Militar N° 9 “Pando”

Primeramente, se identifico el problema de estudio, y en base a este problema se formul6 el

tema de investigacion en relacion al trabajo dirigido.
¢ Obijetivos de la investigacion

Luego, se plantearon los objetivos, donde se indico un objetivo general que va ligado con el
tema y el problema identificado, y también los objetivos especificos que ayudaran al

cumplimiento del objetivo general.
¢ Recopilacion de informacion

La recopilacion fue el trabajo de campo donde se llevo a cabo la realizacion de encuestas para
conocer las opiniones, percepciones y calificaciones por parte de la poblacién, asimismo se
conocid por medio de la entrevista realizada al comandante de la region militar en la ciudad,

cuya fuente de informacidn primaria que enriquecio los andlisis y la elaboracion del documento

e Tabulacion de la informacion
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Se sistematiza la informacion para obtener los datos en forma de porcentajes, en tablas y

gréficos, con el fin de mostrar los resultados obtenidos del estudio de mercado.
e Analisis de la informacion

Se analizo la informacion de las gréficas y las tablas dandole una interpretacion y un analisis
respectivo para cada pregunta del cuestionario de encuesta. También se realizo el anélisis FODA

para determinar aspectos internos y externos que puedan afectar a la institucion.
¢ Planteamiento de la propuesta

Se realizo el disefio de estrategias para la propuesta del trabajo dirigido, asi como también la

determinacion de planes de accion para las variables del marketing de servicios.
e Validacion de la propuesta

Se validé la propuesta por medio del uso de técnicas y herramientas de validacion de estrategias,

utilizando variables del estudio de mercado.
7.6. Poblacion

La poblacion para el estudio de mercado utiliza los datos publicos del 6rgano electoral a nivel
nacional del afio 2021 que indica las personas mayores de 18 afios. Este dato se proyect6 (con
base al 1,4% crecimiento promedio anual) para el afio 2022. Por tanto, el dato de la poblacion
es de 40.052 personas, hombres y mujeres. Este dato de los 40.502 solo considera a las personas

con mayoria de edad, personas de 18 afios hasta los 65 afos.

e N2021 = 39.499 personas

o N2022 =40.502 personas

e N2022 =21.941 personas del género masculino
e Poblacion de estudio= 21.941 hombres

e T/Canual =1,4%

El 1,4 % es un porcentaje de crecimiento anual promedio para la poblacion de Bolivia. Este dato

es tomado de la pagina oficial del INE.
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“En el Dia Mundial de la Poblacion, el Instituto Nacional de Estadistica informd que la
poblacién en el Estado Plurinacional de Bolivia se mantiene joven con una tasa de crecimiento
de 1,4%.” (INE, 2022)

7.7. Tamano de la muestra

Para el calculo de la muestra se utiliza la siguiente formula estadistica:

N= universo o poblacién

n= tamafo de la muestra

Z= estadistico de prueba

P= probabilidad de conocimiento
Q= probabilidad de desconocimiento

E= error maximo permitido (0,05)

Para el estudio se utilizé un nivel de confianza de 95% esto determina el estadistico Z es 1,96.

N*ZZ*P*Q

(N-1) E2 + 22 * P*Q

N=21.941
Z=95% = 1,96
e=5%

P=50%
Q=50%

Reemplazando férmula:

21.941 *1,96%*0.50*0.50
N = e
(21.941 -1) *0.052%+1,962%0.50*0.50
21.072,13
[\ = ——

54,85 + 0,9604
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N= 378

La muestra llega a ser 378. Este dato considera a la poblacion de la ciudad de Cobija, donde se
utilizo el dato proyectado del 2022. Esta informacion se reemplazo en la formula de la muestra

para conocer el nimero de encuestas que se debian realizar.
7.8. Linea de investigacion
La linea de investigacion es la siguiente:

“ADMINISTRACION PUBLICA Y PLANIFICACION DEL DESARROLLO ECONOMICO
Y SOCIAL.”
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8. Diagnostico o situacion inicial de la institucion

8.1. Estudio de mercado

El cuestionario de la encuesta del estudio de mercado se encuentra en los anexos del presente

documento.

8.1.1. Resultados por indicadores

e Conocimiento de la Region Militar N° 9 de la ciudad de Cobija

Tabla 2.
Conocimiento de la Region Militar N° 9 de la ciudad de Cobija
Descripcion Porcentaje Cantidad
Si 64% 242
No 17% 64
Tal vez 19% 72
Total 100% 378

Conocimiento de la Region Militar N° 9

mSi mNo mTalvez

Figura 2. Conocimiento de la Region Militar N° 9 de la ciudad de Cobija
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Interpretacion:

De los resultados de la encuesta, un 64% si tiene conocimiento de la Region Militar N° 9 de la
ciudad de Cobija. Un 19 % tal vez conoce la Region Militar N° 9. Por altimo, un 17% no tiene
conocimiento de la Region Militar N° 9 de la ciudad de Cobija.

Anélisis:

Existe un porcentaje mayor del 50% que si conoce la institucion de la Region Militar N° 9, por

tanto, este es un dato favorable, lo que resta trabajar es un porcentaje menor del 40% que

desconoce o no recuerda si conoce la institucion.

e Intervalo de edades

Tabla 3.
Intervalo de edades
Descripcion Porcentaje Cantidad
18 a 30 afios 46% 174
31 a 43 afios 30% 113
44 a 56 afos 18% 68
57 afios 0 mas 6% 23

Total 100% 378
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Intervalo de edades

m18a30aifios mW31a43afios 44 a 56 aflos W57 afios o mas

Figura 3. Intervalo de edades

Interpretacion:

Del intervalo de edades obtenido, un 46% se encuentran entre los 18 a 30 afios. Un 30% se
encuentran entre los 31 a 43 afios. Un 18% se encuentran entre los 44 a 56 afios. Por Gltimo, un
6% se encuentran en los 57 afios 0 mas.

Andlisis:

Las edades entre los 18 a 30 afios de edad fueron las que tuvieron mayor predisposicion para

contestar las encuestas y, por tanto, representan un porcentaje mayor al 40%.

¢ Realizacion del servicio o tramite de la Region Militar N° 9

Tabla 4.

Realizacion del servicio o tramite de la Region Militar N° 9
Descripcion Porcentaje Cantidad
Si 54% 204
No 46% 174

Total 100% 378
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Realizacion del servicio o tramite de la
Region Militar N° 9

ESi mNo

Figura 4. Realizacién del servicio o tramite de la Regidn Militar N° 9

Interpretacion:

De los resultados de la encuesta, un 54% si realiz6 un servicio o tramite en la Region Militar

N° 9. Un 46% no realizd ningun servicio o trdmite en la Region Militar N° 9.

Analisis:

Un porcentaje mayor a la mitad de la muestra si ha efectuado algun servicio o tramite en la
Regidn Militar N° 9. Este dato es favorable y representativo para la muestra.



e Tipo de servicio que ha realizado la poblacion

Tabla 5.

Tipo de servicio que ha realizado la poblacion en la Region Militar

Descripcion Porcentaje Cantidad

tramite de copia

legalizada 21% 79
servicio militar 17% 64
servicio premilitar 15% 57

tramite de copia
legalizada, libreta vy
servicio militar 15% 57
tramite de servicio militar 15% 57

tramite de libreta de

redencién 4% 15
Otro 13% 49
Total 100% 378

Tipo de servicio que ha realizado la poblacién

M tramite de copia legalizada

M servicio militar

W servicio premilitar

M tramite de copia legalizada, libreta y servicio militar
M tramite de servicio militar

W tramite de libreta de redencion

Hotro
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Figura 5. Tipo de servicio que ha realizado la poblacién

Interpretacion:

Segun los resultados de la encuesta, un 21% ha tramitado copia legalizada de libreta militar. Un
17% ha realizado servicio militar. Un 15% indico haber realizado un servicio pre militar. Un
15% realiz6 todos los tramites especificados en la pregunta de la encuesta, es decir tramité copia
legalizada, tramito libreta, servicios militares. Un 15% indic6é haber realizado un tramite de
libreta militar. Un 4% realizo tramite de libreta de redencién. La opcion otro es del 13% (estas
respuestas abiertas tenian indicaciones como la opcién que realiz6 tramites otra persona, no

haber realizado ningun tramite, libreta auxiliar o redencion).
Anélisis:
El tramite que mas se ha llevado a cabo segun la encuesta, son las copias legalizadas de libreta

de servicio militar. Este trdmite lo efectian mayormente por tema laboral.

e Personas con libreta de Servicio Militar

Tabla 6.

Personas con libreta de Servicio Militar
Descripcion Porcentaje Cantidad
Si 73% 276
No 27% 102

Total 100% 378
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Personas con libreta de Servicio Militar

ESi mNo

Figura 6. Personas con libreta de Servicio Militar

Interpretacion:

De los resultados de la encuesta, el 73% indico que si cuenta con libreta de servicio militar y un

27% indico que no cuenta con libreta de servicio militar.

Andlisis:

El dato de 27% que no cuentan con libreta de servicio militar puede representar futuros clientes

para libreta de redencién.
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e Calificacion del servicio de atencidn a la poblacion

Tabla 7.

Calificacion del servicio de atencién a la poblacién
Descripcion Porcentaje Cantidad
Excelente 5% 19
Bueno 39% 147
Regular 40% 151
Malo 11% 42
Pésimo 5% 19
Total 100% 378

Calificacion del servicio de atencidn a la poblacion

5% 5%

M Excelente MWBueno mRegular EWMalo M Pesimo

Figura 7. Calificacion del servicio de atencion a la poblacion

Interpretacion:

De los resultados de la encuesta, el 40% califico el servicio de atencion de la institucion como
regular. Un 39% califico el servicio de atencion de la institucion como bueno. Un 11% califico
el servicio de atencion de la institucion como malo. Un 5% calificé el servicio de atencion de
la institucion como pésimo. Por ultimo, un 5% califico el servicio de atencion de la institucion

como excelente.



Andlisis:
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La mayor calificacion del servicio de atencion al cliente calificado por los encuestados se

encuentra entre la categoria de regular a bueno. Por tanto, es necesario mejorar el servicio que

se otorga a los ciudadanos por parte de la institucion.

e Aspectos que cree que se deberia mejorar en la atencion a la poblacion

Tabla 8.

Aspectos que cree que se deberia mejorar en la atencion a la poblacion

Descripcion

Porcentaje Cantidad

mejorar el trato hacia las personas

rapidez en los tramites

mejorar los procesos administrativos

tener guias claras para cada procedimiento

utilizar las plataformas digitales para agilizar los
tramites

Total

28%
36%
11%
9%

16%
100%

106
136
42
34

60
378
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Aspectos que cree que se deberia mejorar en la
atencidn a la poblacion

W mejorar el trato hacia las personas

M rapidez en los tramites

M mejorar los procesos administrativos

M tener guias claras para cada procedimiento

W utilizar las plataformas digitales para agilizar los tramites

Figura 8. Aspectos que cree que se deberia mejorar en la atencién a la poblacién

Interpretacion:

De los resultados de la encuesta, un 36% cree que se deberia mejorar la atencion en cuanto a la
rapidez en los tramites. Un 28% piensa que se deberia mejorar la atencion en cuanto a la mejora
en el trato hacia las personas. Un 16% cree que se deberia mejorar la atencién en cuanto a
utilizar las plataformas digitales para agilizar los tramites. Un 11% cree que se deberia mejorar
la atencion en cuanto a mejorar los procesos administrativos. Por altimo, un 9% cree que se
deberia mejorar la atencion en cuanto a tener guias claras para cada procedimiento.

Anélisis:
Lo que la gente mas desea que se mejore en la institucion es la rapidez en los tramites y el trato

hacia las personas. Por tanto, se hace necesario el optimizar sus procesos para la atencion a los

ciudadanos.
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e Medio de comunicacion que cree que deberia utilizar la Region Militar N° 9

Tabla 9.
Medio de comunicacion que cree que deberia utilizar la Regién Militar N° 9
Descripcion Porcentaje Cantidad
Television 24% 91
redes sociales 71% 268
Radio 0% 0
Banners o gigantografias 5% 19
Total 100% 378

Medio de comunicacién que cree que deberia utilizar

Htelevision  Mredes sociales Banners o gigantografias
Figura 9. Medio de comunicacién que cree que deberia utilizar la Regidén Militar N° 9
Interpretacion:
Segun el resultado de la encuesta, el 71% cree que se deberia utilizar el medio de las redes
sociales para la Region Militar N° 9. El 24% cree que se deberia utilizar el medio de la television

para la Region Militar N° 9. Por ultimo, el 5% cree que se deberia utilizar el medio de banner o

gigantografias para la Regién Militar N° 9 de la ciudad de Cobija.

Andlisis:
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El medio de comunicacion que prefieren los ciudadanos para la institucion es el uso de las redes

sociales, de esta forma, se tomara en cuenta aquello para la propuesta del trabajo dirigido.

8.1.2. Resultados generales

Respecto a la recoleccion de informacion por medio de las encuestas se pudo analizar que existe
una confusion entre los servicios que brinda la region militar N° 9 a la poblacion, también se
pudo evidenciar diferentes aspectos que deberian mejorarse en cuanto al servicio de atencion
en los tramites, donde el mayor aspecto a resaltarse en la necesidad de rapidez en los tramites
para la poblacién.

En cuanto a los servicios de atencion al cliente, las personas lo calificaron como un trato de
regular a bueno, dentro de las categorias de calificacion asignadas. También se pudo conocer
que existen personas del género femenino que acuden a esta institucion para hacer los tramites
y seguimiento a los tramites de sus esposos, por tanto, no solo gente de género masculino acude
a los servicios de la institucion.

De la misma forma, méas del 50% de la poblacion de estudio prefieren las redes sociales como
un medio para conocer sobre la region militar, los servicios que brindan y los requisitos para

los tramites.
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8.2 Analisis FODA

)

\ \ Fortalezas

Puntos fuertes,
capacidades,
recursos y ventajas
de una empresa

Debilidades Amenazas

Puntos débiles y Factores del
aspectos entorno que
desfavorables de ponen en peligro
una emMmpresa. a la empresa

Figura 10. Analisis FODA. Tomada de Bolivia empresa, 2023.

Segun Riquelme (2022) el analisis FODA son siglas que representan el estudio de las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas, de una empresa, un mercado, o sencillamente a una
persona, este acrostico es aplicado a cualquier situacion, en el cual, se necesite un analisis 0

estudio. El objetivo de la matriz FODA es:

e Fortalezas: los atributos o destrezas que una industria 0 empresa contiene para alcanzar los
objetivos.

¢ Debilidades: lo que es perjudicial o factores desfavorables para la ejecucion del objetivo.

e Oportunidades: las condiciones externas, lo que esta a la vista por todos o la popularidad y
competitividad que tenga la industria u organizacion Utiles para alcanzar el objetivo
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e Amenazas: lo perjudicial, lo que amenaza la supervivencia de la industria o empresa que se

Tabla 10.
Analisis FODA para la institucion Region militar N° 9

encuentran externamente, las cuales, pudieran convertirse en oportunidades, para alcanzar el

objetivo.

Fortalezas

Ubicacién céntrica del lugar
Personal dispuesto a ser capacitado
Optimizacion de los ambientes

Base de datos con registros historicos

Debilidades

Procedimiento centralizado
Falta de uso de los servicios al entorno
digital

Personal no capacitado

Oportunidades

Apoyo del gobierno

Conocimiento de la institucién por parte de
la poblacion

Personas interesadas en los servicios que

realiza la institucion

Amenazas

Aceptacion del servicio
Pérdida de control en la opinién publica
Los cambios del gobierno que puedan

provocar inestabilidad econémica

El analisis FODA se desglosa de la siguiente manera:

Fortalezas

Ubicacion céntrica del lugar: La Region Militar N° 9 “Pando” queda ubicado en C/Miguel

Farah N° 040 y Av. Internacional, Plaza Conavi.

Personal dispuesto a ser capacitado: Se convierte en una fortaleza el contar con personal

dispuesto a ser capacitados en temas de atencidn al cliente respecto al servicio de tramites de

libreta militar.

Optimizacion de los ambientes: Mejorar el acomodo de los ambientes para dar una mejor

atencion al cliente por medio de la sefialética, brindando indicaciones y pautas para los pasos

que debe seguir entrado a las oficinas de la institucion.

Base de datos con registros historicos: la institucion cuenta con informacion de sus tramites

y documentos administrativos de los diferentes afios en su base de datos de documentos

escaneados.
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Debilidades

Procedimiento centralizado: El procedimiento para los tramites de libretas militares se realiza
a la central ubicada en la ciudad de La Paz, en la Direccion General Territorial Militar.
Falta de uso de los servicios al entorno digital: en la institucion no existe la digitalizacién de
los datos internos, tampoco se comunican los servicios en el ambito digital a los usuarios.
Personal no capacitado: No se llevan a cabo capacitaciones referentes al servicio y atencion
al cliente, por tanto, este aspecto se presenta como una debilidad muy relevante debido a que

la atencion al cliente en toda institucién debe brindarse de forma efectiva y eficiente.

Oportunidades

Apoyo del gobierno: la institucion recibe presupuesto del gobierno al ser una institucién
publica, por tanto, esto se convierte en una oportunidad para invertir en mejorar para la
institucién y para mejorar el servicio que brinda.

Conocimiento de la institucion por parte de la poblacion: dar a conocer los servicios de la
institucion se convierte en una oportunidad ya que la institucion solo ha utilizados espacios
televisivos y visita a instituciones para dar a conocer los servicios que brinda y los requisitos
para obtener estos tramites.

Personas interesadas en los servicios que realiza la institucion: por medio de la comunicacion
de los servicios que realiza la institucion y de los resultados de la capacitacion al personal,
existiran mas personas interesadas en optar por el servicio, por medio de un buen trato y

efectiva gestion de tramites.

Amenazas

Aceptacion del servicio: si existe un mal trato al cliente y no se cumple con sus expectativas
de atencion no existira una aceptacion del servicio, por tanto, representa en una amenaza de
disminucion de tramites.

Pérdida de control en la opinién publica: debido a ser una institucion de caracter publico esta
expuesta a los comentarios de las personas en relacion al servicio que brinda, por tanto, los
comentarios llegan a ser esparcidos cuando existe un rumor sobre el servicio o la burocracia
del servicio.

Los cambios del gobierno que puedan provocar inestabilidad econdémica: los cambios en el
gobierno pueden recaer en ajustes sobre los presupuestos asignados a las regiones militares,

por tanto, un recorte en el mismo puede ocasionar cambios en la administracion interna.



8.3. Matriz cruzada FODA

Tabla 11.

Matriz cruzada FODA para la Region Militar N° 9
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Analisis del entorno

Matriz F.O.D.A.

Andlisis interno de la empresa

Fortalezas — F Debilidades — D
F1= Ubicacion céntrica del D1=Procedimiento centralizado
lugar D2=Falta de uso de los

F2= Personal dispuesto a ser  servicios al entorno digital
capacitado D3=Personal no capacitado
F3=Optimizacion de los

ambientes

F4=Base de datos con

registros histéricos

Oportunidades — O

Estrategias FO Estrategias DO

O1= Apoyo del gobierno

02=Conocimiento de la
institucién por parte de la

poblacion

03= Personas interesadas en los

servicios que realiza la

institucion

F1, F3, O1, O2= Estrategias D1, D2, O1= Digitalizar
para mejora del ambiente y procesos burocréticos
difusion de la ubicacion de la D3, 02, O3= Estrategia de
institucion atencion al cliente por medio
F2, 01, O3= Estrategias de de un chatbot con mensajes
capacitacion al cliente para automatizados

mejorar el servicio brindado

en los tramites.

Amenazas — A Estrategias FA Estrategias DA

Al= Aceptacion del servicio F2, Al, A2= Capacitar al D2, D3, Al= Estrategia de chat
A2=Pérdida de control en la personal en temas de atencion  bot para brindar informacion en
opinion publica al cliente, liderazgo y el &mbito digital

A3=Los cambios del gobierno procesos digitales D1, A3= Mejorar la aceptacion

que puedan provocar

inestabilidad econdmica

F4, Al= Digitalizacién de la  de servicio por medio de un
informacion personal capacitado para
brindar buena atencién al

cliente
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Las estrategias propuestas en base al analisis FODA se detallan de la siguiente forma:
o Estrategias FO

F1, F3, 01, O2= Estrategias para mejora del ambiente y difusion de la ubicacion de la institucion
con el fin de brindar un lugar m&s comodo para que los usuarios realicen sus tramites de libreta

militar.

F2, O1, O3= Estrategias de capacitacion al cliente para mejorar el servicio brindado en los
tramites. El servicio se pretende mejorar por medio de la capacitacion al personal interno para

que ellos puedan brindar una buena atencion en el servicio de gestion de tramites.

e Estrategias DO

D1, D2, O1= Digitalizar procesos burocraticos. Se busca llevar a cabo un manejo de los
procesos administrativos y de atencion al cliente al ambito digital, para contar con la

informacidn de manera mas rapida y segura.

D3, 02, O3= Estrategia de atencion al cliente por medio de un chat Bot con mensajes
automatizados. Estos mensajes se relacionan al servicio al cliente, la informacién de requisitos,

los horarios entre otros.
e Estrategias FA

F2, Al, A2= Capacitar al personal en temas de atencion al cliente, liderazgo y procesos
digitales. Para que ellos puedan ensefiar a los clientes la nueva forma de realizacion del

seguimiento de los tramites.
F4, Al= Digitalizacion de la informacion. Migrar la informacion fisica al entorno digital.
e Estrategias DA

D2, D3, Al= Estrategia de chatbot para brindar informacion en el &mbito digital. Mejorar la

atencion al cliente para brindar respuestas rapidas automatizadas.
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D1, A3= Mejorar la aceptacion de servicio por medio de un personal capacitado para brindar
buena atencidn al cliente. Capacitar al personal cada 3 meses en temas relacionados a la atencion

al cliente.

En la matriz cruzada se vaciaron los datos de la tabla del anélisis FODA para la region militar
N° 9. Sobre la base de esos datos se plantean sugerencias de estrategias especificas de accion
para buscar solucionar los problemas detectados, tomando en cuenta los aspectos internos de la
organizacion y los aspectos externos que la rodean. La informacion para la construccion del
FODA proviene tanto de las fuentes de recoleccion de la entrevista como de la encuesta.
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9. Descripcion del trabajo ejecutado

El trabajo ejecutado en la regién militar estd centrado en el mejoramiento del servicio de
atencion a la poblacion en la institucidn, por medio de una propuesta estratégica basada en el
andlisis efectuado en la institucion, y el analisis realizado del entorno por medio del estudio de
mercado. Se detectd los aspectos internos y externos respecto a la region militar que puedan

ayudar al presente trabajo.

Se utilizd técnicas de recoleccidon de datos como las encuestas y también la entrevista. Se
sistematizd los datos y se efectud el respectivo andlisis de los datos obtenidos. Posteriormente,
se tiene el analisis FODA que contempla los aspectos internos y entornos en relacion a la regién

militar como una institucion que sirve a la poblacion de la ciudad de Cobija.

Un ultimo paso es la propuesta central, que se enfoca en una estrategia para el servicio que

brinda la institucién, junto con la validacién de la propuesta como parte final del documento.

NIVELES DE COORDINACION

MINISTERIO
DE DEFENSA

NIVEL DE
DECISION

CMDO. EN
JEFE DE LAS
FF.AA.

D.G.TM.

| ASESORAMIENTO Y
PLANIFICACION

REGION

MILITAR

DISTRITO

MILITAR
JEFATURA DE

FRONTERA

= DISTRITO -

MILITAR REGION D.G.TM JSI:"EDI;)E E:S MINISTERIO
+ JEFATURA  DE MILITAR B DE DEFENSA

FRONTERA, FF.AA.

Figura 11. Niveles de coordinacion de la region militar. Tomado de Reglamento de organizacion y administracion
ROA del MD DGTM
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En el articulo 58 del ROA indica lo siguiente acerca de la dependencia de las regiones militares:
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“Las Regiones Militares, requiere realizar coordinaciones directas con las Unidades
dependientes de la DGTM, en situacion de planificar, en sus diferentes modalidades con sus
homologos a traves de la Jefatura de Frontera, previa autorizacion y supervision de la
Direccién.” (DGTM, 2023)

Al momento de realizar una propuesta hacia la region militar que es una entidad de caracter
publico se debe tomar en cuenta que existen nivel de coordinacién, por tanto, la region militar
llega a ser dependiente de otras unidades superiores, esto aplica también a la toma de decisiones

que deseen realizarse para un cambio y mejora en la institucion.
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10. Propuesta central
10.1. Filosofia institucional
10.1.1. Mision

Brindamos una atencidn a la poblacion, para los tramites que ellos requieran de copia legalizada,
certificado especial y libreta de redencidn de servicio militar, incluyendo actualmente personas

con discapacidad.
10.2.1. Visién

Brindamos un excelente servicio de atencion a la poblacion, con buenos ambientes para la
atencion de los tramites, evitamos los procesos burocraticos y otorgamos un trato amable a toda

la poblacion.

10.3.1. Valores

Los valores para la institucion son los siguientes:
¢ Responsabilidad

Ser cumplidos con las tareas asignadas en la gestion de tramites en la institucién, cumplir con
la presentacion de documentacion a la central y el debido seguimiento para la tramitacién de las

libretas de servicio militar.

e Puntualidad

Llegar en los horarios establecidos de los horarios de trabajo, asi como ser puntuales en la
presentacion de los tramites dentro del proceso administrativo pertinente, esto para el personal

que trabaja en la gestion de tramites.
e Amabilidad

Tener un trato cordial con las personas en la atencién a la poblacion y el trato interno entre

trabajadores para mantener un buen ambiente y clima laboral.
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e Trabajo en equipo

Coordinar las actividades con el resto del personal de la Regidon Militar para obtener resultados

Optimos para la institucion.
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10.4.1. Sefnalética para la institucion

Las sefaléticas propuestas para la
region militar son la sefal de
atencion al cliente, la sefal de

abierto o cerrado, la sefial del lugar
exclusivo para personas con
discapacidad, la sefialética de

horarios de atencién y la sefalética
del area administrativa.

/ g 1
3 ¢ Exclusivo
ABIERTO -
7813 SENAL METALICA PERSONAS C/ DISCAP.

HORARIO DE SERVICIO

AFORO DE ESTABLECIMIENTO

Figura 12. Sefalética para la region militar

Como parte de la propuesta se indica que la region militar deba contar con las siguientes

sefialéticas como parte de la mejora en su servicio de atencion al cliente en la institucion.
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10.4. Estrategia propuesta
Las estrategias propuestas son las siguientes:

e Estrategia de atencion al cliente, aplicando el uso de las redes sociales a través de un
chat para atencion al cliente.
e Capacitacion al personal

o Digitalizacion de procesos burocréaticos

Estrategia de atencion al cliente,
aplicando el uso de las redes sociales a
través de un chat para atencion al cliente

Capacitacion al personal

Digitalizacion de procesos burocraticos

Figura 13. Estrategias propuestas

10.4.1. Estrategia de Chatbot

La estrategia de atencion al cliente, ampliada hacia el uso de las redes sociales se enfoca en la
creacion de un chatbot para whatsApp, con el fin de responder de forma inmediata y automatica

las dudas y preguntas mas generales de los clientes.

“Un Chatbot es un sistema o programa computacional que pudiera estar o no elaborado a partir
de complejos algoritmos de Inteligencia Artificial o Aprendizaje Automatico” (Chatcompose,
2019).
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La propuesta de ampliacion del servicio por medio de un bot para WhatsApp Bussines consistira

en lo siguiente:

e Solicitar la API de negocios de WhastApp, la cual es una interfaz de programacion.

e Brindar los datos generales para comenzar a utilizar la interfaz de API de negocios de
WhatsApp

¢ Dialogo desarrollado para que los chats respondan a las preguntas posibles de los clientes.

e Mostrar informacion de ubicacion del lugar

e Mostrar los horarios de atencion

e Brindar informacion de contacto de la institucion

e Brindar informacion de los requisitos de los tramites

Un Bot de WhatsApp es un programa de chatbot o software que se puede utilizar
especificamente en la popular aplicacién de mensajeria encriptada WhatsApp. Un Bot de
WhatsApp te introduce en el mundo del marketing conversacional y te ayuda a administrar los

problemas de tus clientes (Chatcompose, 2019).
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<  Region Militar 9 - %

ultimo visto a las 15:25

Buenas tardes, en qué podemos
ayudarle?

Buenas Tardes, Quiero hacer
seguimiento sobre mi tramite de
libreta militar

v

Puedes indicar su tipo de
tramite:

* libreta militar de servicio

* fotocopia legalizada dde libreta

miilitar

* libreta de redencién

* libreta militar gratuita para
personas con discapacidad

* cambio de letras en la libreta

indicar sus datos personales:
* nombre completo

* carnet de identidad
*hoja de ruta

Gracias. Enseguida le

envio

Figura 14. Chatbot conversacién 1 seguimiento tramites

La figura 12 muestra el mensaje para chatbot donde brinda la informacion acerca del
seguimiento a los tramites que se pueden realizar en la regién militar, con el fin de conocer
sobre la situacion actual de sus tramites, para tal efecto se configura las categorias de los
distintos tramites para su seleccién y los datos que debe brindar la persona para ubicar su

documento en el sistema.
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< , Region Militar 9 |t

ultimo visto a las 15:25

Buenas tardes, en qué
podemos ayudarle?

Buenas Tardes, ;Cudles son

los horarios de atencién de

la region militar en Cobija?
N7

La Regidn Militar N® 9
“Pando” atiende en los
siguientes horarios:

*8:00 am a 12:00 pm.
lunes a viernes
*2:00 a 6:00 pm lunes a

viernes
con excepcion de feriados

Muchas gracias

>0 O

Figura 15. Chatbot conversacion 2 horarios de atencion

Con relacion a la presente figura se puede ver la informacion brindada en el chatbot referente a

los horarios de atencion de la institucién, que es una informacion de contacto solicitada.
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« , Region Militar 9 m

ultimo visto a las 13:25

Buenas tardes, en qué
podemos ayudarle?

Buenas Tardes, ; Donde es la
ubicacién de la regidn
militar en Cobija?

4

La Regidon Militar N°9
“Pando” queda ubicado en
C/Miguel Farah N® 040 y Av.
Internacional, Plaza Conavi.

Muchas gracias

De nada, estamos para
servirle.

® >0 @

Figura 16. Chatbot conversacién 3 ubicacién del lugar

En la figura 14 el chatbot otorga respuestas sobre la ubicacion de la institucion de la region
militar en la ciudad de Cobija. siendo estas una de las solicitudes mas frecuentes de informacion

en la poblacion.
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< Region Militar 9

ultimo visto a las 13:25

Buenas Tardes, Quisiera
saber sobre los requisitos

para libreta militar &

Como esta buenas tardes

Los requisitos son los
siguientes:

1. Solicitud de tramite

2. Certificado de nacimiento
3. Carnet de identidad

4. Grupo sanguineo

E. Cuatro fotos 4x4 fondo
rojo

6. Deposito No. 1-24276087
Banco unidn cuenta
Ministerio de Defensa

Muchas gracias

>0 O

Figura 17. Chatbot conversacion 4 requisitos del tramite

Por ultimo, se brinda la informacion de los requisitos para el tramite de libreta militar de forma
resumida, para conocimiento del usuario, con el fin de despejar las dudas principales respecto a
la gestion de tramites de libreta militar, en caso de existir mas dudas el chatbot referird a un
operador gque es una persona que dara mayor informacion y detalle.
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10.4.2. Estrategia de capacitacion al personal

El servicio que brinda la institucion en tiempos de paz es la realizacion de tramites relacionados
a la libreta de servicio militar de un ciudadano boliviano. La atencién a la poblacion dentro de
la mezcla de mercadotecnia de la propuesta se enfoca en brindar acciones especificas para

abordar la estrategia general.

La capacitacion juega un papel primordial para el logro de tareas y proyectos, dado que es el
proceso mediante el cual las y los trabajadores adquieren los conocimientos, herramientas,
habilidades y actitudes para interactuar en el entorno laboral y cumplir con el trabajo que se les
encomienda (PFDT, 2018).

Figura 18. Capacitacién al personal, imagen de Google, 2023.

La capacitacion al personal se brindara en temas de atencion al cliente, liderazgo y procesos
digitales, el tiempo en el que se daran las capacitaciones sera cada 3 meses, y sera realizada al

personal de la region militar que tiene su base en Cobija.

El personal de la institucion debe ser capacitado referente a la buena atencion a la poblacion y
la importancia de un servicio eficaz y moderno. En la regién militar el personal ha llevado a
cabo capacitaciones para ofrecer los servicios de la institucion y darlos a conocer mediante

folletos y presentaciones digitales a otras instituciones.
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Las acciones de capacitacion, en cualquiera de sus versiones:, cursos, talleres, conferencias,
congresos, diplomados, permiten adquirir conocimientos tedricos y practicos, que permiten que
las personas actualicen sus conocimientos y adquieran nuevos, que fortalezcan su capacidad de
respuesta ante los cambios del entorno o de sus requerimientos laborales, incrementen su
desempefio dentro de la institucion y estén mas preparadas para el dia a dia, lo cual les dara

mayor confianza personal al desarrollar otras aptitudes y actitudes. (PFDT, 2018)

La capacitacion que se propone para el personal debera ser dada por personas con experiencia
y conocimiento en la rama de liderazgo y atencion al cliente, asi como también en el uso de

herramientas digitales para los procesos digitales.

El coste de la capacitacion se tomara en cuenta en el presupuesto total de la propuesta del trabajo
dirigido.
Plan de capacitacién — Contenido:

e Liderazgo

e Atencion al cliente

e Procesos digitales

Capacitador 1 Capacitador 2
Atencion al Procesos
cliente y digitales
liderazgo

Figura 19. Capacitacion al personal
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En el plan se propone la intervencién de 2 capacitadores para el personal de la region militar,
estos estan designados para temas especificos relacionados a la propuesta del presente

documento.

Estos capacitadores brindaran sus exposiciones en los siguientes periodos en un afio planificado:

Capacitador 2
cada 3 meses (4 cada 3 meses (4
reuniones al afio) reuniones al afio)

Figura 20. Tiempo planificado para las capacitaciones

10.4.3. Estrategia de digitalizacion de procesos burocraticos

La digitalizacion de procesos es la migracion de todo tu patrimonio informativo del entorno
fisico a la plataforma digital. Se trata de la evolucion natural del mundo analdgico hacia lo
informatico. Desde archivos, actividades diarias, herramientas de comunicacion corporativa,
sistemas de comercializacion, disciplinas de gestion o cualquier iniciativa o evento relacionado

a la produccion o administracion del negocio (DocuSign, 2022).

Digitalizacion como parte de las estrategias para disminuir la burocratizacion de los procesos.
Usar las plataformas digitales por medio de los dispositivos moviles para tener contacto con
plataformas oficiales de la institucion como WhatsApp, sistemas de software para el manejo de
los datos de los usuarios, informacién guardada en la nube y seguimiento de la documentacién

mediante el sistema.
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ESTRATEGIA

DIGITALIZACION

REGION MILITAR 9 PANDO

hqion Militar 9 -

uhtimo visto alas 1325

Buenas Tardes, Quisiera
saber sobre los requisitos
para libreta militar

omo esta buenas tardes

| o= requisitos son los
uientes:

a
k. Grupo sanguinea
Cuatro fotos 4x4 fondo

0jo
Depdsito No. 1-24276087

Banco unisn cuenta

Ministerio de Defansa

Muchas gracias

Figura 21. Digitalizacion de procesos en la region militar

La estrategia de digitalizacion esta enfocada en solucionar el problema del manejo de la
documentacion y tramites administrativos de forma manual y fisica Unicamente, donde solo
cuenta con los documentos historicos escaneados en formato Pdf. Al contar con un sistema se
digitaliza la informacién historica de la institucion con su respectivo guardado en la nube, con
el fin de tener mayor seguridad en la informacion guardada y almacenada. Asimismo, en un
sistema se permite tener el manejo de una base de datos sobre los clientes de la institucién, para

poder realizar un seguimiento de sus tramites. Por ultimo, por medio de estos procesos digitales
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los usuarios podran ver los requisitos de los tramites, asi como informacion de contacto de forma

digital en distintas plataformas virtuales.
El proceso de atencion a la poblacion para la institucion militar es el siguiente:

Recepcion de requisitos/ Dar a conocer requisitos

Revision de cumplimiento de los requisitos

Clasificacion del tipo de tramite

Ofrecer informacion sobre las redes sociales de la institucion

Otorgar fecha posible de entrega

Dar nimero de contacto para seguimiento de tramite

Ofertar seguimiento de tramite mediante lugar presencial y medios alternativos

Proceso de tramite en la ciudad de La Paz

© 0o N o g b~ w DD P

Entrega del documento requerido

El servicio que realiza la institucion en tiempos de paz se enfoca en la entrega de libretas de
redencion, copias legalizadas o algun otro tramite similar de libretas militares. La oficina es un
punto de contacto para que la poblacién efectué el tramite, mismo que se lleva a cabo en la
central de la ciudad de La Paz. Por tanto, estos pasos realizados en el proceso son hechos de
forma fisica, y muchos de ellos no cuentan con un manejo digital de la documentacién o el

proceso de solicitud del tramite.

La digitalizacion de la informacion permitira contar con los procedimientos y procesos de forma
digital, lo que permitira aumentar la rapidez en los tramites y ser mas eficaces en la atencion

del tramite de un cliente sobre su libreta militar.
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10.6. Presupuesto total de mejora de atencion al cliente

Se detalla el presupuesto para cada una de las actividades especificas de la mezcla de

mercadotecnia para cumplimiento de la estrategia propuesta:

Descripcion cantidad precio monto total anual
unitario

Software de chatbot 1 98 98

Operador y res_ponsable del 12 2700 32 400

chatbot y del sistema

Capacitador 1 4 1.000 4.000

Capacitador 2 4 1.000 4.000

Alquiler de ambiente 4 500 2.000

Materiales para capacitacion 8 50 400

Refrigerio de capacitaciones 20 15 300

Software sistema

informatico para 1 4.000 4.000

digitalizacion

Sefalética 5 200 1.000

Espacio en la nube 12 70 840

Total bs.- 49.038

El presupuesto se formul6 de la siguiente manera:

e EIl software de chatbot tiene un costo estdndar de 14 dolares o 98 bs. para un uso de
mensajeria ilimitado por el periodo de 12 meses.

e Como parte de la mejora en la atencion al cliente se requiere un operador que es una persona
responsable para el manejo del chatbot y del sistema para la digitalizacion de los procesos
en la gestion de tramites de la institucion.

o El capacitador 1 estara enfocada en dar exposiciones sobre el tema de atencion al cliente y
liderazgo, programado para 4 veces al afio, que es el equivalente a cada 3 meses con un costo
de 500 bs. por capacitacion.

o El capacitador 2 estard enfocada en dar exposiciones sobre el tema de digitalizacion de los
procesos burocraticos al personal interno de la institucion, programado para 4 veces al afio,
que es el equivalente a cada 3 meses con un costo de 500 bs. por capacitacion.

o El alquiler del ambiente se presupuesta de acuerdo a la cantidad de capacitaciones en el afio,

los cuales son 4 veces en el afio.
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Para el refrigerio se presupuesta 300 bs. tomando en cuenta que el personal de la empresa en
la region militar de Cobija, en la parte de tramites son 2 personas, mas el capacitador.

El software informatico se presupuesta con un costo promedio de 4.000 bs, con un sistema
basico para el manejo de los procesos, de la informacion de la institucion y los datos de los
clientes.

La sefialética se presupuesta para 5 carteles de sefialética en la institucién con un costo
estimado total de 1.000 bs.

Con el fin de tener informacion de la institucion con datos histdricos de sus registros y datos
actuales se presupuesta la compra de espacio en la nube con un coste de 70 bs por mes, para

todo un afio un total de 840 bs para espacio de 1 TB.
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11. Evaluacién y resultados

Para evaluar la validez de una estrategia se pueden utilizar algunas técnicas para valorar la
adecuacion de una estrategia. Las técnicas que se utilizaran para el presente trabajo es la técnica
de puntuacién combinada con la técnica de arbol de decisiones.

Para comenzar el ejercicio se utilizara los datos de la pregunta del estudio de mercado en

relacion a las mejoras que esperan las personas del servicio que brinda la institucion:

De los resultados de la encuesta, un 36% cree que se deberia mejorar la atencion en cuanto a la
rapidez en los trdmites. Un 28% cree que se deberia mejorar la atencion en cuanto a la mejora
en el trato hacia las personas. Un 16% cree que se deberia mejorar la atencion en cuanto a
utilizar las plataformas digitales para agilizar los tramites. Un 11% cree que se deberia mejorar
la atencion en cuanto a mejorar los procesos administrativos. Por ultimo, un 9% cree que se

deberia mejorar la atencion en cuanto a tener guias claras para cada procedimiento.

Tabla 12.
Validacion de la estrategia propuesta

Categorias Porcentaje de cada Porcentaje redes Resultado Resultado
g categoria sociales RS MT

Rapidez en los tramites 36,00% 71,00% 26% 10%

Atencion mejora en el trato hacia las personas 28,00% 71,00% 20% 8%

U1,ZI|I'ZaI' las plataformas digitales para agilizar los 16,00% 71,00% 11% 50

tramites

Mejorar los procesos administrativos 11,00% 71,00% 8% 3%

Guias claras para cada procedimiento. 9,00% 71,00% 6% 3%

Resultado RS: Resultado para las redes sociales

Resultado MT: Resultado para los medios tradicionales
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Ambos RS y MT fueron tomados en cuenta en el estudio de mercado y las redes sociales
obtuvieron una preferencia de 71%, por tanto, en eso se basé la propuesta principalmente y el

porcentaje para el cdlculo de la evaluacion de la estrategia.

Las categorias de la tabla y sus porcentajes por categoria fue otra pregunta relacionada con las
expectativas en cuanto al servicio que se tomo en cuenta en la investigacion. Todos estos datos
recopilados de la investigacion de mercados se ocuparon para la base de la propuesta central del

trabajo dirigido, de esta forma, se toma esa relacion para el célculo de las técnicas de validacion.

A continuacién, veremos los resultados de la técnica de puntuacion plasmados en el arbol de las

Propuesta
encabezada
por RS
Servicio de atencién
al cliente
Propuesta
encabezada
por MT

decisiones:

Figura 22. Arbol de decisiones para la propuesta

En la imagen se puede observar el arbol de decisiones plasmado con los resultados de los
calculos de la tabla. La propuesta central que responde al servicio de atencidon a la poblacion,

para su validacion, plantea las dos alternativas. La opcion primera que encabeza la propuesta en
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base a las estrategias del estudio. La opcion de propuesta encabezada por medios tradicionales
0 MT se coloca para la comparacion respectiva en la evaluacion de la estrategia. Por tanto, al
ver los resultados de los porcentajes por categorias para cada propuesta, se puede observar que
los mayores porcentajes se encuentran en los resultados de la propuesta encabezada por las redes
sociales tal como la propuesta central se fundamenta. Este calculo tom6 en cuenta los datos de
las variables del estudio de mercado, las mismas que al ser analizadas fueron tomadas en cuenta
para la propuesta central. De esta forma, si la estrategia fuera encabezada por el uso de medios
tradicionales para reforzar el servicio de atencion, los porcentajes de aceptacion o preferencia
por parte de la ciudadania serian menores. Para el calculo se utiliz6 los valores del estudio de

mercado y las preguntas de las encuestas.
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12. Conclusiones y recomendaciones

12.1. Conclusiones

e En conclusion, se llevo a cabo el diagndstico de la situacion actual de la Region Militar por
medio de la técnica de investigacion de la entrevista, donde se obtuvo informacion primaria
para el analisis de la Region Militar de la ciudad de Cobija. También se desarroll6 el analisis
FODA sobre la institucion, el cual engloba los aspectos internos y externos de la Region
Militar. Se desarrollé la investigacion de mercados a la muestra representativa para la
ciudad de Cobija, en la cual se indagd sobre el conocimiento de la region militar por la
poblacién, su calificacion al servicio y sus expectativas para la mejora en la institucion. Un
40% calificé el servicio de atencidn de la institucion como regular, siendo este el mayor
porcentaje dentro de las calificaciones del servicio brindando por la institucién. Un 71%
indico que prefieren el uso de las redes sociales frente a los medios tradicionales para la
mejora de la comunicacion y servicio de atencion a la poblacion por parte de la Region
Militar.

e Se identifico tres estrategias para la propuesta del trabajo dirigido derivadas de la matriz
cruzada del FODA, estas estrategias son la estrategia de atencion al cliente por medio de
un chatbot, la estrategia de capacitacion al personal para que brinde un mejor servicio en
temas de atencion al cliente, liderazgo y digitalizacién de procesos burocraticos y, por
ultimo, la estrategia de digitalizacion de los procesos burocraticos por medio de un sistema
operativo.

e Para la validacion de la propuesta, se llevo a cabo la evaluacion de la estrategia por medio
de las técnicas de validacion de estrategias Ilamadas técnica de puntuacién y la técnica de
arbol de decisiones indicando la validez de las estrategias propuestas. Se tom6 como base

el estudio de mercado realizado a la poblacion objetivo.
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12.2. Recomendaciones

e Se recomienda la aplicacion de la propuesta para la institucion del trabajo dirigido, la
Region Militar N° 9 de la ciudad de Cobija. Asimismo, el uso de los datos recopilados del
estudio de mercado para conocimiento de la percepcion y expectativas de la poblacion
respecto a la region militar.

e Se recomienda utilizar la informacion recopilada de fuentes secundarias y primarias del
presente trabajo investigativo para futuras investigaciones relacionadas con la rama de
estudio, que involucran también a las instituciones publicas de la region.

e Se recomienda el apoyo con este tipo de trabajos investigativos y de propuesta para los
trabajos dirigidos realizados en la carrera de ingenieria comercial con el fin de apoyar a las

empresas e instituciones de la region.
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AnNexos

Anexo 1

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA
Nombre del trabajo dirigido
DISENOS DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR EL SERVICIO DE

ATENCION AL CLIENTE EN LA REGION MILITAR N° 9 “PANDO”

Nombre del Entrevistado: Cargo:

Nombre del Entrevistador: Fecha:

Recoleccion de informacion para el trabajo dirigido realizado en la institucion REGION
MILITAR N° 9 “PANDO™

1. Datos basicos de la institucion
a) Direccion:
b) Redes sociales:
c) E-mail:
d) Teléfono/Celular:
e) Sitio web:

2. ¢Cuales son las actividades o funciones principales que realiza la institucion?

3. ¢Qué tipo de servicios brindan a la poblacion?

4. ¢Cudl es el proceso administrativo que se realiza para las actividades que brinda la
institucion?



10.

11.

12.

13.
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¢Existe una guia o manual de los procedimientos para los tramites que realiza la
institucion?

¢Cudles han sido alguno de los problemas con los que se han encontrado al momento
de brindar un servicio a la poblacion?

¢Cudl es la mision, vision y objetivos que persigue la institucion?

¢Cual es el pablico al que van dirigido los servicios de la institucion?

¢Qué tipo de personas atienden diariamente en la Institucién?

¢Qué requisitos minimos deben presentar las personas para realizar algun tramite?

¢Cuantas personas en promedio atienden por dia?

¢Qué dias atienden y en que horarios?

¢ Qué aspectos creen que deberian mejorar en el servicio de atencién al cliente?



14. ;Como desean ser percibidos por la poblacion en cuanto a su servicio que brindan?

15. ¢ Qué estrategias de atencion al cliente han implementado anteriormente?

66



Anexo 2

Respuestas:
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ENTREVISTA
Nombre del trabajo dirigido

DISENOS DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR EL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE EN LA REGION MILITAR N° 9 “PANDO”
Nombre del Entrevistado: Cnel. DAEN. Gualbert Guerra Nay Cargo: Coronel

Nombre del Entrevistador: Adriana Jacqueline Gil Morales Fecha: 17/12/22

Recoleccion de informacion para el trabajo dirigido realizado en la institucion REGION
MILITAR N° 9 “PANDO”

Tabla 13.
Respuestas de la entrevista
Preguntas Respuestas
1. Datos basicos de | Direccion:
la institucion Redes sociales:
E-mail:
Teléfono/Celular:
Sitio web:
2. ¢Cudles son las Nosotros somos una institucion dependiente del ministerio de defensa, como

actividades o funciones

principales que realiza la

region militar realizamos los trabajos de atencién a la poblacion en general

referente a rectificacion de libreta de servicio militar, sacamos copia legalizada de

servicios brindan a la

poblacién?

institucién? la libreta de servicio militar para las personas que lo requieren, y también
tramitamos la libreta de redencion para las personas que no han hecho el servicio
militar obligatorio, ademas que hoy en dia estamos trabajando también con las
libretas para las personas con discapacidad.

3. ¢QUuE tipo de Rectificacion de libreta de servicio militar, sacamos copia legalizada de la libreta

de servicio militar para las personas que lo requieren, y también tramitamos la
libreta de redencion para las personas que no han hecho el servicio militar
obligatorio, ademas que hoy en dia estamos trabajando también con las libretas
para las personas con discapacidad. Ademas de eso asesoramos a la poblacién, les

damos los requisitos necesarios que ellos requieren para acceder a esta
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documentacion que ellos requieren, de manera que ellos adjuntan todos los
documentos, nosotros hacemos él envié al ministerio de defensa a través de la
direccion general territorial para que realicen el tramite respectivo y nos envien

las libretas o las copias legalizadas o el documento que ellos requieran

4, ¢Cual es el
proceso administrativo
que se realiza para las
actividades que brinda la

institucion?

El proceso administrativo que hacemos es a través de una organizacion, a través
de diferentes aspectos, tenemos un encargado de tramites, un encargado de
proceso de la documentacidn, tenemos un encargado de personal y ellos hacen el
trabajo respectivo de acuerdo a requerimiento de la direccion general territorial, a

través del ministerio de defensa

5. ¢EXxiste una guia
o manual de los
procedimientos para los
tramites que realiza la

institucion?

Si, tenemos un manual, tenemos disposiciones, tenemos directivas y tenemos

recomendaciones a través de radiogramas para este tipo de trabajos.

6. ¢Cuales han sido
alguno de los problemas
con los que se han
encontrado al momento de
brindar un servicio a la

poblacion?

No muchos problemas, pero normalmente si hay un poco de tardanza en la
documentacion, pero no es dejadez de la institucidn nuestra como region militar,
sino que el trabajo es arduo en la direccidn general territorial, y donde corresponde
realizar el trabajo que ellos requieren, y es por eso que hay un poquito de problema

en las personas que requieren su documentacion.

7. ¢Cuél es la
mision, vision y objetivos
que persigue la

institucion?

La mision de nosotros es la atencién a la sociedad brindarle lo mejor que podemos
para que ellos accedan a la documentacion que ellos requieren, y nuestra visién
que tenemos este afio es contar con la documentacidn digitalizada, servicio militar,
servicio premilitar y las libretas militares que estamos proporcionando a la
sociedad. Los objetivos de esta gestion era primero empezar con estas actividades
que requiere la sociedad de una manera eficiente y llegar al final con las personas
con discapacidad, durante esta gestiébn se pueda lograr cero personas con

discapacidad con falta de documento de servicio militar

8. ¢(Cual  es el
publico al que van dirigido
los servicios de la

institucion?

Es en general, y ahora se ha aumentado con la ley 223 que en su articulo 40
especifica la proporcion de gratuidad de libreta de servicio militar a las personas

con discapacidad, entonces es persona en general y persona con discapacidad.

9. ;Qué tipo de
personas atienden
diariamente en la
Institucion?

Normalmente son personas que requieren libreta de servicio militar obligatorio,
personas que requieren copia legalizada, son personas que dentro de la sociedad
tienen un nivel profesional, casi todos son profesionales, los que estan buscando

esta documentacidn para acceder a un trabajo
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10. ;Qué

minimos deben presentar

requisitos

las personas para realizar

algln tramite?

Los requisitos son los mismos para los tramites, tanto para copia legalizada como
para certificados especiales y libretas de redencion o libretas auxiliares, los basico
que debe de tener es su certificado de nacimiento actualizado, su carnet de
identidad actualizado, un original y una fotocopia de cada uno de ellos firmado, y
tiene que tener un certificado de grupo sanguineo de un hospital o clinica que avale
que esta siendo revisado por un médico, esos son las mas importantes, y el deposito

que realizan al ministerio de defensa.

11. ¢Cuantas
personas en promedio

atienden por dia?

El primer semestre de los afios siempre hay mas afluencia de personas para
adquirir la documentacion, que mas o menos hace de a unas 10 a 15 personas por
dia. Pero pasando al segundo semestre disminuye un poco, tenemos unas 4 hasta

7 personas que vienen por dia para adquirir esa documentacion.

12. ;Qué dias | Atendemos de lunes a viernes en los horarios de 8:00 hasta la 13:00 hrs. Y en la

atienden 'y en que | tarde desde las 15:00 hasta las 17:30 hrs. Si es que las personas que estan

horarios? realizando la documentacidn requieren de un dia que no sea habil de trabajo, como
sdbado o domingo, también atendemos para no trancarle la afluencia de la
documentacion que ellos requieren.

13. ;Qué  aspectos | Las instalaciones tenemos que ampliar un poco para hacer las reparticiones

creen que  deberian | necesarias, y también tenemos que mejorar en la afluencia de los tramites, en la

mejorar en el servicio de

atencién al cliente?

prontitud de los tramites, tenemos que mejorar también en la rapidez, por los
medios que contamos no tenemos mucha agilidad de trabajo para poder desarrollar

con eficiencia la documentacién que las personas requieren.

14. ¢Como  desean

ser percibidos por la
poblacién en cuanto a su

servicio que brindan?

Buscamos ser los mejores, que todas aquellas personas o funcionarios que vengan
a realizar el trabajo a la region militar, que la mayoria somos militares, la buena
predisposicion de atencion a las personas, y buscamos que las personas vean de
otra manera la regién militar, y no como una institucion militar, sino como una
institucién que sirve a la sociedad en los momentos que ellos requieran con la

institucién con la documentacién ya especificada.

15. ;Qué estrategias
de atencidn al cliente han
implementado

anteriormente?

Hace unos afios las personas venian a hacer la documentacion y se les podia
extender un certificado firmado por la regién militar, sin embargo, eso no era el
documento que en realidad requeria el estado, a través de las instituciones, y es
por ello de que se ha tratado de que la documentacion sea enviada a direccion
general territorial del ministerio de defensa para que ellos avalen y den el visto
bueno, ademas que tienen unas contrasefias y unas sefias de seguridad, de manera
que eso no puede ser reemplazado por otro, no pueden falsificar otra copia
legalizada, otro certificado especial, u otra libreta porque tienen la seguridad

necesaria de la direccion general territorial




Anexo 3

Imagenes tomadas de la entrevista en la region militar:

Figura 23. Evidencia fotogréfica 1 Entrevista

Entrevista con el coronel de la region militar Cnel. DAEN. Gualbert Guerra Nay
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Figura 24. Evidencia fotogréafica 2 Entrevista

Ubicacion de la region militar N° 9

Figura 25. Evidencia fotografica 1 del lugar
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Figura 26. Evidencia fotografica 3 Entrevista

Region militar N° 9 Pando
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Figura 27. Evidencia fotogréafica 2 del lugar

73



Anexo 4

CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA

ENCUESTA DISENOS DE ESTRATEGIAS
PARA MEJORAR EL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE EN LA REGION
MILITAR N9 “PANDO”

Trabajo dirigido de la Universidad Amazdnica de Pando, Carrera de Ingenieria Comercial.
Facultad de ciencias econdmicas, administrativas y financieras.

*Obligatorio

1. Género *
Marca solo un dvalo.

Masculing

Fermenino

2. Intervalo de edades
Marca solo un dvalo.

18 a 30 afios

31 a 43 afios

44 a 56 arios

57 afnos 0 mas

3 iConoce la Region Militar N°9 de la ciudad de Cobija?
Marca solo un dvalo.
S
No

Tal vez
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;Alguna vez realizé un servicio o tramite de la Regidn Militar N9 de la ciudad de
Cobija?

Marca solo un dvalo.

"y

J Bi

7 No (Fin de la encuesta)

;0ué servicio ha realizado de esta institucion?

Marca solo un ovalo.

) Servicio pre militar

) Servicio militar

| Tramite de libreta militar

) Copia legalizada de libreta militar
) Todas las anteriores

) Otro:

iCuenta con libreta de Servicio Militar?

Marca solo un dvalo.

) si

J Ho



7.

iCémo califica el servicio de atencion a la poblacion de la Regién Militar N°9
Pando?

Marca solo un dvalo.

Excelente
) Bueno
Regular
) Malo

Pésimo

:En que aspectos cree que deberia mejorar la atencion a la poblacion de
la Regidn Militar N°9 Pando?

Marca solo un dvalo.

. Mejorar el frato hacia las personas
Rapidez en los tramites
Mejorar los procesos administrativos
) Tener guias claras para cada procedimiento

LHilizar las plataformas digitales para agilizar los tramites

i Qué medio de comunicacion cree que deberia utilizar la Region Militar N9
Pando para hacer conocer sus servicios a la poblacion?

Marca solo un dvalo.
) Televisidn
Redes sociales
Radio

) Banners o gigantografias
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Anexo 5 arbol de problemas

Efectos
Proceso burocréatico de la documentacion
Personal no capacitado

Problema Central

Falta de estrategias para la
atencion a la poblacion en la
region militar N° 9

Causas
No toman importancia a la atencion a la poblacion
El proceso es centralizado con el ministerio de defensas

Figura 28. Arbol de problemas
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Anexo 6 Convenio especifico

CONVENIO ESPECIFICO 020/2022

u'msasusmlae entre la Direccion de ACEF , representada por el Director MBA. Sergio Condori
~ Crispin, por una parte y por otra el Comando de la Regién Militar N°9 Pando representado por
' ld Cnl. DAEN. Gualbert Guerra Nay, fi firmaran este convenio especifico de trabajo académico

_e_n favor de la universitaria Adriana Jacqueline Gil Morales.

-

' PRIMERA: DE LAS PARTES

L 'El Comando de la Regién Militar N°9 Pando, que en adelante sera denominado REG.MIL.9,
!l y la Direccion del Area de Ciencias Econémicas y Financieras, serd denominada DIRECCION
: DE ACEF.

E

SEGUNDO: ANTECEDENTES

A través de la Direccion del Area de Ciencias Economicas y Financieras con la Carrera de
b/ Ingenieria Comercial, ha implementado la modalidad de Trabajo Dirigido como una opcién de
graduacién para los alumnos del indicado programa en el marco de las recomendaciones del XII
Congreso Nacional de Universidades, para lo cual se ha delegado a esta unidad académica la
responsabilidad de ejecutar la modalidad a través de la conformacion de un equipo de docentes
' como tutores y tribunales del tema de trabajo dirigido que realice la estudiante

' acqueline Gil Morales .

: de trabajo propuesto por fa Coordinacion de la Carrera de Ingenieria Comercial,
un estudiante legalmente inscrito en dicha Carrera para que pueda cumplir
¢ borales en la ejecucion del Trabajo Dirigido denominado “DISENO
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r por el tiempo que dure el Trabajo Dirigido al estudiante como parte del
activo de denominado REG.MIL.9 cumpliendo las funciones académico —
'@eciﬁcada en los términos de referencia del mismo.

[ un SUPETVIsor, para que se encargue de realizar la coordinacion y seguimiento

Jinformes de seguimiento y uno final a la Direccion de Area de Ciencias

ente a la Carrera de Ingenieria Comercial, sobre
flados por la Carrera.

Financieras y por consigui
fio del estudiante, de acuerdo a formularios dise

de Ciencias Economicas y Financieras y la Carrera de Ingenieria
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A adecxmdo desempeiio de las funciones.

ac) Realizar evaluaciones de desempefio en coordinacion con REG.MIL.9, de acuerdo a lo
establecido en el reglamento de Modalidades de Graduacion.

~ QUINTA: PLAZOY VIGENCIA DEL PRESENTE CONVENIO

El presente convenio tendra vigencia de seis meses como maximo dentro del REG.MIL.9, a

partir de la fecha y firma del mismo, debiendo ejecutarse el cronograma descrito en el Perfil de

Trabajo planteado por la estudiante.

o~ |

4 SEXTA: MODIFICACION Y RESCISION DEL CONVENIO

El presente convenio serd susceptible de modificaciones a través de la firma de un adenda en

los siguientes casos:

1. Cuando el estudiante no cumpla con la planificacion del Trabajo Dirigido establecido.

2. Cuando una de las partes no cumpla con sus obligaciones, descritas en las clausulas

4 anteriores.

S
.'.‘., h 1
e 3. Cuando de comiin acuerdo se decida su cambio o anulacion.

Bruno Rowa lado Plaza Potosi
842 2134 Fax (591-3) 842 2411 :
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in entregados al REG.Iim..S 81 cual 1 cstudiants harﬁladrfusionpme
i6n de los resultados esperados a todas las unidades involucradas.

CONFORMIDAD

.MIL.9 representado por el Cnl. DAEN. Gualbert Guerra Nay, y por otra parte la
CION DE ACEF.. represemado por el Director MBA. Sergio Crispin Condmi,
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