UNIVERSIDAD AMAZONICA DE PANDO

AREA DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TESIS DE GRADO

“Medicioén de la satisfaccion de los usuarios externos en la obtencién de la
Cédula de Identidad para el Servicio General de Identificacion Personal
(SEGIP) en la Ciudad de Cobija”

Postulante: Viviana Noemi Sanga Flores

Tutor: Mgr. Bertha F. Bautista Huallpara

Cobija - Bolivia
2017




TITULO DE LA TESIS

Medicion de la satisfaccion de los usuarios externos en la obtencion de la Cédula de Identidad

para el Servicio General de Identificacion Personal (SEGIP). En la Ciudad de Cobija.



DEDICATORIA

A Dios por darme la sabiduria y la fortaleza, para
culminar mi tesis.

A mi madre por estar siempre conmigo.



AGRADECIMIENTO

A la poblacion en general del Departamento de
Pando - Cobija, por su colaboracion, en esta

investigacion.

A mi docente guia. Bertha Felicidad por su
asesoramiento en la investigacion del presente

trabajo.

Al director departamental y al personal de la
institucion del Servicio General de Identificacion
Personal (SEGIP), por su colaboracion e

informacion.

A mis hermanos por su apoyo incondicional.

A mi sobrina por su carifio y motivacién

A mi madre por su incansable apoyo y dedicacion,
haciendo todo lo posible para que yo alcanzara este

logro.

A Bruno Paye por su motivacion incondicional



RESUMEN

El Servicio General de Identificacion Personal (SEGIP), brinda los servicios de Licencia de
Conducir y Cédula de Identidad, esta investigacion tiene como objeto de estudio la medicion

de satisfaccion del usuario externo.

Actualmente a nivel nacional, como departamental en este caso en la Ciudad de Cobija, aln se
tiene dificultades en la atencién al usuario, ante ello la institucion publica del SEGIP, debe

centrar sus esfuerzos en lograr la satisfaccion de los usuarios.

SEGIP, resguarda de manera adecuada la documentacion de respaldo, recursos humanos con
conocimiento diversificados en la emision documental y sistemas informaticos confiable,
apertura a nuevas herramientas tecnologicas, convenios institucionales con entidades publicas

y privadas.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede identificar claramente que el servicio y
atencion brindada por el personal, hacia los usuarios externos es relativamente bueno con una
tendencia a regular, esto debido a diferentes factores, uno de ellos es que dentro de la
estructura organica del SEGIP-Cobija-Pando, no se establece un cargo de secretaria general o

ventanilla de informacion.
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ABSTRACT

The General Service of Personal Identification (SEGIP) provides the services of driver's
license and identity card, this research has as object of study the measurement of external

user satisfaction.

At the national level, as a departmental in this case in the City of Cobija, there are still
difficulties in the attention to the user, before this the public institution of SEGIP, must

focus its efforts in achieving the satisfaction of the users.

SEGIP adequately protects the supporting documentation, diversified human resources in
documentary broadcasting and reliable computer systems, opening to new technological
tools, institutional agreements with public and private entities.

According to the results obtained, it can be clearly identified that the service and care
provided by the staff, towards external users is relatively good with a tendency to
regulate, this is due to different factors, one of them is that within the organizational

structure of SEGIP- Cobija - Pando, there is no general secretary or information window.
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