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INTRODUCCION

La UMSA es una de las Instituciones Sociales mas importantes, al establecer una
relacion indeclinable con la sociedad, porque debe responder a las demandas y
necesidades del conjunto de la poblacion y de la regién en lo que concierne a su
desarrollo integral, dando respuesta alternativa a sus diferentes problemaéticas, en
este sentido se constituye en uno de los bastiones mas importantes que promueve

y aporta al desarrollo econémico y social del pais.

Como institucién de Educacién Superior constituye un componente fundamental
del desarrollo social, econémico y cultural de la nacién y la regién, debido a que
tiene como misién especifica la formacién profesional de recursos humanos, el
desarrollo de la ciencia y la tecnologia a fravés de la investigacion, la generacién
de proyectos de solucion a las probleméticas sociales y econdémicas
incorporandose a la sociedad como parte del desenvolvimiento nacional a través

de la interaccion social, y la reproduccion y difusién de la cultura nacional.

El presente Trabajo Dirigido es ef resultado de una evaluacion de la Planeacion
Estratégica Institucional con la que cuenta el Instituto de Préacfica Forense y
Consultorios Juridicos el cual forma parte de la Facultad de Derecho y Ciencias
Politicas, dentro del convenio suscrito entre la Carrera de Administracién de
Empresas con el Institufo de Investigacion mencionado. El Presente trabajo se

dividira de la siguiente forma:

El capitulo primero engloba los antecedentes institucionales, la identificacion de la
problemética, la justificacién del porque se realizé el trabajo dirigido, el objetivo

general y los objetivos especificos; como también el alcance del trabajo a realizar.

El Capitulo segundo, encierra las diferentes definiciones y conceptos que fueron

utilizados para una mejor comprension del tema.
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El marco referencial descrito en el capitulo tercero permite comprender al sujeto
de estudio en este caso el Institufo de Practica Forense y Consultorios Juridicos
para tener una vision mas clara de las leyes Y normas que regufan su

funcionamiento.

En el Capitulo cuarto se describe la Metodologia utilizada para el desarrollo del
trabajo identificando claramente las herramientas a utilizar para la elaboracion del
mismo. Como fambién nos permite identificar la situacién actual en la que se
encuenira el Instituto de Investigacion, identificando las necesidades y problemas

para poder de esta forma poder plantear soluciones concretas.

En el Capitulo quinto se desarrolla la propuesta presentada que lleva como Titulo
‘Planeacion Estratégica del Instituto de Investigacién Consultorio Juridico y
Practica Forense”. Por Glfimo el capitulo sexto presenta las conclusiones y

recomendaciones a las que se llegé con este trabajo.




CONSIDERACIONES
GENERALES
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CONSIDERACIONES GENERALES

1. ANTECEDENTES INSTITUCIONALES

1.1.

1.2.

UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

La Universidad Mayor de San Andrés fue creada el 25 de Octubre de
1830 firmado por el Presidente de la Republica de Bolivia, durante la

presidencia del Mariscal Andrés de Santa Cruz.

El 30 de Noviembre de ese mismo afio mediante un acta publica, se
inauguraron oficialmente las actividades de fa Universidad Menor de La
Paz en ese entonces. En fecha 13 de Agosto de 1831, la Asamblea
Constituyente de Bolivia emiti6 un Decreto mediante el cual la Universidad
Menor de La Paz se Erige en Mayor con los mismos privilegios que goza

la Universidad San Francisco Xavier de Chuquisaca.

La Universidad Mayor de La Paz, adquiere su nombre definitivo el 28 de
Mayo de 1927. Segtn el decrefo emitido en esa fecha esta Casa de
Estudios Superiores se denominé Universidad Mayor de San Andrés en
homenaje a su fundador. La Universidad Mayor de San Andrés es una
Institucién de Educacion Superior, auténoma y gratuita, que forma parte
del Sistema de la Universidad Boliviana, tal cual lo establece su Estatufo
Organico, la Constitucion politica del Estado en sus articulos 185 al 187 y

el Acta de la Constitucion de la Universidad Boliviana. ¥

ESTRUCTURA DE GOBIERNO

La Universidad Mayor de San Andrés es una institucion de educacion
superior, autonoma y gratuita que forma parte de la Universidad Boliviana
en igual jerarquia que las demas universidades. En el sentido establecido
por la Constitucion Politica del Estado en sus artictilos 185 al 1 87, el Acta

de Constitucion de la Universidad Boliviana y sus Estatutos Orgénicos.

' FUENTE : http:/umsanet edu.bo
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Principios

Son principios principales de la UMSA:

a) La Autonomia universitaria.

b) La jerarquia igual con las demas universidades plblicas.

c) La Democracia Universitaria.

d} La Planificacién y coordinacién universitarias

e) El caracter nacional, democratico, cientifico, popular y
antimperialista de la Universidad;

) Lalibertad de pensamiento;

g) La libertad de catedra;

h}) La cétedra paralela.

Los principios anteriormente enunciados son entendidos en su interaccién

mutua y unidad conceptual,

Fines y objetivos
Son fines y objetivos principales de la UMSA:

a) Los fines y objetivos generales sefialados en el Estatuto Orgénico de
la Universidad Boliviana, incorporados a plenitud en el presente
Estatuto.

b) Formar profesionales idéneos en todas las esferas del que hacer
cientifico, tecnolégico y cultural, los que deberan responder a las
necesidades de la transformacién y el desarrollo nacional y regional,
con conciencia critica y con capacidad en el manejo de los
instrumentos tedricos, metodolégicos y practicos.

¢) Desarrolfar y difundir Ia ciencia, Ia tecnologia y la cultura en general,
dentro y fuera de a Universidad.

d} Orientar, realizar y promover la investigacién en todos los campos
del conocimiento, conforme a la priorizacién de los problemas de Ia

realidad boliviana.
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e) Defender, rescatar y desarrollar los valores de las culturas del pals y
la cultura universal.

f) Desarrollar el proceso académico que integra la teoria y la practica,
asf como la ensefianza-aprendizaje, Ia produccién y la investigacién.

g) Fortalecer el sistema de la educacién integréndose con las demés
universidades bolivianas y con los ciclos pre-universitarios.

h) Fortalecer vi nculos con las Universidades del exterior

i) Defender y desarrolfar el cardcter democrético de la educacién en
general.

J} Promover que fodos los instrumentos de comunicacién social y
difusion cultural y cientifica con que cuenta la Universidad se
articulen dentro los lineamientos de un desarrollo integral y arménico
de la Regién, fomentando la emergencia de una conciencia regional
propia y con el propdsito de atender a los sectores mas necesitados

del departamento.

Organos de decisién y Gobierno de La Universidad Mayor de San

Andrés
La UMSA asume como estructura de gobierno paritario por orden de

Jerarquia, la siquiente:

1. A NIVEL NACIONAL
a) Congreso Nacional de Universidades.

b) Conferencia Nacional de Universidades.

1. ANIVEL LOCAL

a) Congreso de la UMSA
b) Asamblea Gral. Docente Estudiantil (AGDE), en sus dos modalidades:
V' Directa o extraordinaria

V" De delegados
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¢) Honorable Consejo Universitario (HCU)
d) Comité Ejecutivo del HCU
e) Autoridades universitarias, Rector y Vice-Rector

Organos Generales De Gobiemo

Son 6rganos de gobierno de la UMSA:

a) EL CONGRESO UNIVERSITARIO

b) EL COMITE EJECUTIVO del Consejo Universitario;

¢) Como méximas autoridades ejecutivas y representativas e
instituciones, el RECTOR Y VICERRECTOR. |

Organos Asesores

Son drganos asesores de los érganos del gobierno:
a) £l Consejo Académico Universitario (CA U); ,
b) Comité de Coordinacién de la Investigacién, Interaccién Social y

Postgrado.

Organos De Facultades y Carrera
Organos Facultativos

I Elnivel de decisién mas alto, en cada Facultad es la Asamblea
General Docente-Estudiantil Facultativa, en sus dos modalidades:
"Directa” De delegados.

Il. A nivel de Facultad el 6rgano de Gobierno es el Consejo
Facultativo. \

. EI Decano y Vicedecano son las autoridades gjecutivas y

representativas institucionales en cada Facuitad.

1.3. FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS

La Facultad de Derecho y Ciencias Politicas fue creada el 30 de
Noviembre de 1853 rigiendo todas sus actividades con base a las
normas, principios que de la Universidad Boliviana, a los principios del

)
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Estatuto Orgénico de la Universidad Mayor de San Andrés Y a normas

internas de la Facultad.

La Facultad cuenta con una serie de documentos legales que estin
relacionados desde su creacién, reglamentos que le afectan en el proceso
de la gestion académico administrativa directa como en los vinculos con
ofros tipos de instancias tanto internas como externas para el

cumplimiento de su Misién.

1.4. MISION DE LA CARRERA DE DERECHO.?

"Guiar la formacién y capacitacion de profesionales cientificos en el drea
del Derecho y Ciencias Politicas con una sélida formacién ética, espiritu
critico, reflexivo, con seguridad profesional, mentalidad creadora y con
profunda vocacién social a través de su integracién al entorno social,
aplicando y creando ciencia en 6ptimas condiciones de calidad y
competitividad para la solucién oportuna de problemas que aquejan a la

region y al pais”

1.5. OBJETIVOS DE LA CARRERA DE DERECHO.?

» Fortalecer y elevar el nivel de formacién de los egresados de la
Carrera de Derecho y Ciencias Politicas de manera que logren ser
profesionales altamente eficientes con calidad y competitividad en el
mercado profesional de la abogacia

» |Incrementar la imporfancia de la Carreras de Derecho y Ciencias
Politicas como Institucién de formacion profesional.

» Incentivar, diversificar, potenciar, estimular Yy mejorar los resuitados de!
Proceso de Ensefianza y Aprendizaje, Investigacién, Interaccion Social
y Post Grado.

» Innovar, actualizar y adecuar el perfil profesional def Abogado y el

Politdlogo de acuerdo a las exigencias actuales del mercado laboral.

EFUENTE : http/umsanet edu.bo
' FUENTE : hitp#umsanet. edy bo
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» Redisefiar la curricula de la Carrera de Derecho y Ciencias Politicas
en funcion a las exigencias del avance de las Ciencias Juridicas y
Ciencias Politicas y la demanda del sector, implementando un sistema

de seguimiento que permita realizar evaluaciones.

1.6. ORGANIGRAMA DE LA CARRERA DE DERECHO
GRAFICO Nro 1

PRI

FUENTE: http./umsanet.edu.bo

1.7. INSTITUTOS DE INVESTIGACION DE LA CARRERA DE DERECHO

La Carrera de Derecho cuenta con Los siguientes Institutos:
v Instituto de Préactica Forense y Consultorios Juridicos

v Instituto de Investigacion Tesis y Seminarios

“Para la elaboracién del Presente trabajo sélo se tomara en cuenta al

Instituto de Practica Forense y Consultorios Juridicos”.

2. JUSTIFICACION

Realizado un analisis preliminar del Instituto de Practica Forense y
Consultorios Juridicos, pudimos comprobar que no cuenta con una Planeacion

Estratégica adecuada, debido a las siguientes causas:
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FIGURA Nro. 1

INSTITUTO DE PRACTICA FORENSE Y CONSULTORIOS JURIDICOS

CAUSA EFECTO

Constante Cambio de Autoridades S
] Incumplimiento de Objetivos
Faculfativas

No se realiza una Planificacion ) )
) Inexistencia de Visién
Estratégica a Largo Plazo

2.1.

2.2.

JUSTIFICACION METODOLOGICA

La elaboracion e investigacion del presente trabajo se basa en Ia
Utilizacion del Método Cientifico, el cual desarrolla una investigacion
exploratoria que va a ayudar a la determinacién de Ia problematica
planteando una hipétesis la cual puede ser rechazada o aceptada.,
basada en feorias y principios de organizacion administrativa, para
disefiar o redisefiar la Planificacion Estratégica en este caso del Instituto
de Investigacion Consultorio Juridico y Practica Forense de la Faculfad de

Derecho y Ciencias Politicas.

JUSTIFICACION TEORICA

En este punto se busca establecer pilares teéricos que permitan el

desarrollo de la investigacion, asi por efemplo:

» Se tiene que tener muy bien definidos los aspecfos mas importantes y
necesarios para el disefio de la propuesta, que consiste en el Disefio de
una Planificacion _Estratégica tomando en cuenta fodos los
conocimienfos adquiridos en las materias referentes a la Administracion,
en este caso a la materia Gestion Estratégica y Toma de Decisiones ya
que es una herramienta importante para el desarrollo de Politicas y la
Elaboracion de Estrategias.

e También es necesario contar con conocimientos provenientes de las
malerias de Estadistica y / o Muestreo para la determinacion de las
muestras y universos de estudios, principalmente cuando se lleve a

cabo ef frabajo de campo.
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2.3 JUSTIFICA CION PRACTICA

Este documento pretende proponer una solucién al problema planteado,
realizando una investigacion detallada identificando las causas que
originan dichos problemas. Se realizard un disefio de Planificacién
Estrategica para el desarrollo del Instituto de Practica Forense y
Consultorios Juridicos de la Facultad de Derecho y Ciencias Politicas
buscando subsanar las falencias que se tienen para que la actividad que

realizan sea desarrollada y aprovechada por la comunidad universitaria.

2.4. JUSTIFICACION SOCIAL

El papel que desemperian los Institutos de Investigacion dentro de la
Universidad es de gran importancia, pues es una herramienta que ayuda
a poner en practica los conocimientos adquiridos en esta casa de estudios
superiores. Es por eso que con el desarrollo e implementacion del
presenle trabajo de investigacion se tendria un aporte a todos los
estudiantes universitarios de la Carrera de Derecho de la Facuftad de
Derecho y Ciencias Politicas porque coadyuvara al mejor desempeno de
,es”"ﬁ F

§

las actividades del respectivo Instituto, formando asi pro
7

capaces que puedan servir a la sociedad en su conjunto.

3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
3.1. PROBLEMATICA

Después de haber hecho un anélisis del funcionamiento del Instituto de
Practica Forense y Consultorios Juridicos. El problema objefo del

presente estudio puede ser enunciado de la siguiente manera:

“El Instituto de Practica Forense y Consultorios Juridicos no cuenta
con una Planificacion Estratégica acorde a las necesidades y
exigencias que presenta la Investigacién Cientifica, Tecnolégica y
Humanistica dentro de la Universidad, lo que limita sus posibilidades

de desempefio”,

10
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4. OBJETIVOS DEL TRABAJO

4.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar, Investigar y Evaluar el funcionamiento del Instituto de Practica
Forense y Consultorios Juridicos para elaborar y proponer un modelo de
Planificacién Estratégica adecuado para el desarollo de una

Administracion Institucional eficiente.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Realizar un Diagnéstico que nos permita analizar la situacién intema y
externa del Instituto de Practica Forense y Consultorios Juridicos.

»> Analizar y examinar el actual proceso de Planificacién Estratégica.

> Establecer la importancia del proceso de Planificacién Institucional.

» Revisar y analizar la Estructura organizacional del Instituto de Préctica
Forense y Consulforios Juridicos, con la finalidad de conocer si Ia
misma responde a cambios y necesidades.

» Evaluar la Direccién del Instituto de Practica Forense y Consultorios

Juridicos.
5. ALCANCE

5.1. AMBITO Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El ambito y alcance de aplicacion del presente trabajo corresponde al
Instituto de Préactica Forense y Consultorios Jurfdicos ubicado en la Calle

Loayza Esq. Obispo Cardenas s/n 3er Nivel.
6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

El Cronograma de la Investigacion se encuentra planificado en el siguiente
cuadro: (Ver Anexo 1)

1]
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ADMINISTRACION ESTRATEGICA

‘La administracion estratégica consiste en primera instancia en
establecer las metas, el siguiente paso es formular estrategias con base
a dichas metas, después para implantar las estrategias, se opera un
cambio del analisis de la administracién; la tarea de alcanzar metas
establecidas con anterioridad. En esta etapa, los factores fundamentales
son los procesos “politicos” internos de la organizacién y las reacciones
individuales, que pueden llevar a la revisién de la estrategia. La Ultima
farea es, ‘el control estratégico, que proporciona a los gerentes

informacién sobre sus avances™

La administracion estratégica, proporciona una forma disciplinada que

permile a los gerentes conocer la forma en que opera la organizacién, y a S
partir de este punto efecutar acciones para el logro de los Objef!VOS %

metas propuestas.

PLANIFICACION ESTRATEGICA

La Planificacion Estratégica es un proceso organizacional, en el que se
desarrollan la misién, objetivos, metas y tacticas, asi como también la
asignacion de recursos necesarios para poder llevar adelante el

cumplimiento de fodo lo propuesto por la organizacion.

-~

- Definiciones sobre Planeacién Estratégica:

“Es un proceso que se inicia con el establecimiento de los objetivos y
propositos organizacionales y define estrategias para lograr los
objetivos deseados. Planeamiento estratégico significa disefiar un

futuro deseado e identificar las formas para logrario”.®

STONER FRIEDMAN, GILBERT JR. Administracién Op. Cit. Pags. 294 . 203
* BITTEL J. RAMSEY L. * Enciclopedia de Magamenent™, Ed. Océano Centrum, Espaiia, 1993, Phg. 858
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‘La planeacion estratégica, es una actitud una forma de vida,
requiere de dedicacion para actuar con base en la observacion def
futuro”.®

“Es un proceso continuo, especialmente en cuanto a la formulacion
de la estrategia, ya que los cambios en el ambiente de la empresa
son continuos™’

“Es un proceso para definir de antemano que tipo de esfuerzos de
planeacion deben hacerse, cuando y como deben realizarse, y quien

lo llevara a cabo™.®

1.1.1. CONCEPTO DE ESTRATEGIA

La palabra estrategia es usada con frecuencia, definir y tener
muy claro a que se refiere el término es muy importante. El
termino estrategia defiva de la palabra stralegos, que significa
general. Este concepfo a sido usado con distintas acepciones y
los autores difieren al menos en un aspecto importante a cerca

de la estrategia.

La eslrategia es un plan unitario, general e integrado que
relaciona las ventajas estratégicas de la empresa con los retos
del medio ambiente. Tiene como propdsito garantizar que los
objelivos basicos de la empresa se consigan mediante Ia

realizacion apropiada de los mismos.

Aunque el término *estrategia tiene usualmente una connotacion
competitiva, los gerentes lo usan cada vez mas para sefalar
areas amplias de la operacién de la empresa. Por lo que se
pueden dar tres definiciones que denotan los usos mas comunes

de la estrategia:

8 LEONARD D GOODSETEIN, Planeacion Estratégica, Ed. Mac Graw Hill, Interamericana S.A., Impresién Colombia 1999,

Pdg. 9

” STEINER GEORGE, Ob. Cit, Pdg. 12
¥ KOONTZ HAROLD Y HEINZ Y HEINZ WEITHRIC H, administration , ed Me Graw Hill, novena edition, Pdg. 71.
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Programas generales de accién y despliegue de recursos para

obtener objetivos generales.

Es un programa de objetivos de una organizacién, de recursos
usados para lograr estos objetivos y las politicas que gobiernan

la adquisicién, uso y disposicién de estos recursos.’?

La determinacién de los objetivos basicos a largo plazo de una
empresa y la adaptacion de los recursos de accién y asignacion

de recursos necesarios para lograr estas metas

Por tanto, la meta de las estrategias es determinar y transmitir
por medio de un sistema de objetivos y propésitos una imagen a
cerca del tipo de empresa que es y lo que se desea proyectar de

Ja misma.’®

1.1.2. IMPORTANCIA DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacion estratégica es muy importante por que permite

fomar dediciones pensando a futuro

‘Es importante por que proporciona un marco tedrico para la
accion que se halla en la mentalidad de la organizacion y sus
empleados, lo cual permite que los gerentes y otros individuos de
la empresa evaltien en forma similar las situaciones estratégicas,
analicen las afternativas como un lenguaje comdin y decidan

sobre las acciones”."

1.1.3. BENEFICIOS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacion estratégica es indispensable para que los directivos

P CHARLES W HILL/ GARRTEH R. JONES, acministracion estratégica, ed Mac Graw Hill, Colombia 1996, Pdg. {99
" MARTIN RAPP, planificacion estratégica. séptimo seminario taller. universidad NUR, 1999, Pag. 1]
" O BRIEN BEATRIZ, Rolivia: Introduceion a la adwininistracton pubiica, Boivia, Pag. !
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puedan cumplir con sus responsabilidades en forma muy eficaz.™

La planeacion estimula el desarrofio de metas apropiadas de la
organizacion fos cuafes a su vez son elementos poderosos para la

mofivacion de las personas.

La planeacién proporciona una estructura para la toma de
decisiones, a si mismo permite que los ejecutivos a nivel inferior

tomen decisiones de acuerdo a los objetivos de la organizacion.

La planeacion estratégica sefiala a la direccion corporativa asuntos

claves y ayuda a establecer la prioridad para tratar los mismos.

La planeacion estratégica ayuda a capacitar a los directivos como

directores y contribuye a desarrollar capacidades directivas.

2. PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

El proceso de planificacion estratégica, consta de una serie de pasos
secuenciales claramente distinguidos entre si, pero a su vez
Intimamente interrelacionados, los mismos que interactiian entre si. Fs
particularmente importante hacer hincapié que por el hecho de ser un
proceso secuencial, no impide que el personal pueda avanzar y
retroceder de una tarea ofra, incluso omitir una de estas al desarrollar

planes estratégicos.

Varios autores han escrito a cerca de la planificacion estratégica y de
las etapas que comprende, algunos consideran un gran niimero de
etapas y ofros un numero reducido, perc tomandolo de una manera
global y ecléclica, se podria decir que este proceso se basa
fundamentalmente en estas etapas:

1. Analisis de situacion

? HELLRIEGEL Y THOMPSON, Administracion Op. Cit. Pag. 159
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2. Determinar la mision, visién estratégica y metas
3. Determinar los objetivos

Formular la estrategia

Ejecucion e implantacion de la estrategia

Evaluacion del desemperio de la estrategia

N o oA

Repeticién del Proceso de Evaluacion

2.1. ANALISIS DE SITUACION

El anélisis de situacion significa analizar e investigar el ambiente

en el que opera a nivel macro ambiental y micro ambiental, el cual

permite determinar las oportunidades y amenazas presentes y

futuras del medio, en cuanto al analisis interno se consideran las

fuerzas y debilidades de la empresa.

v' AMBIENTE EXTERNO PRESENTE Y FUTURO

El ambiente extemo presente y futuro debe evaluarse en torno

a la situacion compeltitiva, as/ como de los factores: Gobierno /

Politico, Econémicos, Socio cufturales, TecnolOgicos y

Competitivos, que agrupan a aquella variables que ftienen

influencia en la organizacion:

» Gobierno:  Variables referidas a Ila politica legal-

gubernamental

e Economia: Variables que reflejan las tendencias econémicas

» Tecnologia: Adelantos tecnologicos y cientificos

s Sociedad: Variables como pugna por igualdad de grupos

minoritarios
v AMBIENTE INTERNO

El ambiente intemo pemnitira reflejar la salud de la organizacién

de acuerdo a sus caracteristicas propias de la institucion,

proporcionando un panorama de sus Fortalezas y Debilidades.

16
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Este analisis permitirda comprender el desempefio pasado y

presente y actuar en el presente y futuro.

v INSTRUMENTOS METODOLOGICOS

MATRIZ FODA

La metodologia que se debe seguir en esta herramienta, pasa
por la identificacién de las Fortalezas intemas clave, las
Debilidades infernas decisivas, fas Oportunidades externas
importantes y las Amenazas externas significativas, después de
lo cual se procede a comparar las fortalezas internas con las
oporfunidades externas y establecer las estrategias FO. Se
hace lo propio entre las Debilidades intemas y Oportunidades

externas y se establece las estrategias DO.

Se comparan las Fortalezas internas con las Amenazas
externas y se establece las estrategias FA y finalmente las
Debilidades internas con las Amenazas externas pemmniten

establecer la estrategias DA.

FIGURA 2
MATRIZ FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
F D
Estrategias FO Estrategias DO
OPORTUNIDES .
o Usar fas fuerzas para aprovechar Superar las debifidades
- las oportunidades aprovechando las oportunidades
Estrategias FA Estrategias DA
AMENAZAS . .
A Usar las fuerzas para evitar las Reducir tas debilidades y evitar
amenazas las amenazas

17
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2.2. DESARROLLO DE MISION, VISION Y METAS

“‘La Mision es el propésito o razén de existir de una organizacion”
Es de importancia, aseverar que una declaracién de misién debe
responder a preguntas basicas como: ;Cual es el ramo de nuestra
actividad?, ;Quiénes somos? Y ;A que nos dedicamos?. En la
mision se debe expresar claramente qué clase de producto o
servicio ofrece la organizacién, cual es el mercado o sector de
mercado que se pretende cubrir y que necesidades de los clientes
pretende satisfacer. La mijsién cobra su real importancia siempre y
cuando ésta sea considerada como una fuerza unificadora e
impulsadora, para la conduccién de la planeacién estratégica y de
este modo el logro de las metas a largo plazo que se ha propuesto la
organizacion. De igual modo la misién debe estimular a los
miembros de la organizacién, ya que ellos llevardn adelante fla

implementacion de la planeacién estratégica.

“La visién es la imagen del futuro que deseamos, muestra donde

queremos ir, como seremos, cuando flegaremos ahi.. ..

Con una vision estratégica clara y bien concebida, el administrador
podra gufar verdaderamente la toma de decisiones administrativas,
un curso que debera sequir la organizacién y una base para modelar
la estrategia y las politicas de operacién de la misma”."*Es por eso
que decimos que la visién fanto como los objetivos, amplian las

perspectivas de las empresas proporcionandole mayor relevancia.

‘Las Metas de una organizacion las constituye todo aquello a lo que

se compromele fograr. Se las expresa cualifativa como

cuantitativamente (que se desea logra, en qué cantidad y cuando)”.

" HELLRIEGEL Y THOMPSON. Adwinistracién Op. Cit, Pag. 160
" THOMPSON ARTHUR A, STRICKLAND A.J., Administracion Estratégica, | 1va Edicion, Pdg 45
T HELERIEGEL Y THOMPSON. Administracién Op. Cit. Pdg. 16}
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Las metas, al igual que la misién, responden a ciertas preguntas
basica, como ;Con qué estamos comprometidos?, ;Qué resultados
deseamos obtener?. La caracteristica méas importante de las metas,

es que brindan la orientacion necesaria para la toma de decisiones.

El desarrollo de la visién, mision y las metas, no se realiza de un
modo aislado, puesto que se debe tomar en cuenta aspectos tales
como las Amenazas y Oportunidades del medijo ambiente, asi como

también las Fortalezas y Debilidades internas de la organizacién.

2.3. REQUISITOS PARA PREPARAR OBJETIVOS

Los objetivos y las metas constituyen los puntos de partida de la
practica de Ila Direccién, los directivos encuentran la razén
fundamental de sus pueslos de trabajo, y la justificacion de los
mismos, en su aportacién al logro eficiente y eficaz de los

objetivos.’®

Los objetivos son nuestros indicadores del desempefio para hacer
realidad la vision y misién de la Institucién, por medio del cual se

pueda evaluar el desemperio de la Organizacion.

El establecimiento de objetivos es algo que deben contemplar todos
los administradores, ya que la busqueda de los mismos en una
forma sobresaliente, agresiva y real impulsara a la Organizacion a

crear, innovary servir.:
Los requisitos que deben tener los objetivos son los siguientes:

v' Mensurable a {ravés del tiempo: Los objetivos deben
establecerse en forma concreta, puesto que es necesario saber

que va a ocurrir y cuando.

“ BITTEL L. y RAMSEY J.. Enciclopedia de! Management™, Pdg 789
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v’ No necesariamente deben expresarse en términos monetarios,
fambién pueden expresarse en términos no monetarios, como
calidad, cantidad, tiempo, porcentajes, indices.

v' Factibles: El nivel corporativo debe establecer objetivos practicos
y reales, posibles de lograrse, a través de un sin nimero de
consideraciones.

v Motivadores: Los objetivos motivadores son aquellos que son

agresivos, van mas alla de los posible.

Por consiguiente, los objetivos agresivos son a la vez un desafio y
llevan a que la organizacion los acepte, por tanto no son faciles de

alcanzar, pero si son posibles.

2.4. FORMULAR LA ESTRATEGIA

Segun Mintzberg, en el campo de la administracion una estrategia es
el patrén o plan que integra las principales metas y politica de Ia
organizacién, y a la vez, establece la secuencia coherente de las
acciones a realizar. Una estrategia adecuadamente formulada ayuda
a poner en orden y asignar, en base tanto a sus atributos como en
sus deficiencias internas, los cursos de una organizacién, con el fin
de lograr una situacion viable y original, y asi como anticipar los
posibles cambios del entorno y las acciones imprevistas de los

oponentes inteligentes.’”

La estrétegia esta orientada a la accion, concierne a lo que se debe
hacer y cuando, para lograr los objetivos y dar cumplimiento a la

mision y visién de fa institucion.

La creacion de la estrategia concierne al como: lograr los objetivos

del desempefio, como lograr una ventaja competitiva sustentable,

7 MINTZBERG HENRY, BRYAN JAMES “Ef proceso Estratégico, Conceptos, Contextos y Casos™ 2°Ed., Pag. 5
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como lograr que la visién estratégica de la administracién sea

realidad para la Institucion.®

El desarrollo de las estrategias se pueden realizar en los siguientes

niveles: Funcional, de Negocios, Global y Corporativo.™

La estrategia Funcional, son aquellas qué tienden a mejorar la
eficiencia de sus operaciones ya que al generar una ventaja
competitiva proviene de la necesidad de salisfacer a sus clientes,
innovar y el uso eficiente de sus recursos financieros, materiales,

humanos, tecnolégicos.

La estrategia de negocios, hace énfasis en el posicionamiento en

el mercado para ganar una ventaja competitiva.

Las estrategias globales, consisten en lograr una ventaja
competifiva para la organizacion expandiendo sus operaciones,
abarcando nuevos mercados y sumergiéndose en el fenémeno de la

globalizacién.,

Las estrategias corporativas, buscan establecer una ventaja
competitiva sostenible maximizando sus esfuerzos en la rentabilidad
a largo plazo, de manera que el competir con éxito involucra la
integracion vertical la cual puede ocasionar la diversificacién en el

portafolio de negocios.

-

Por tanto la integracion vertical y la diversificacion se encuentran
conexas a las alianzas estratégicas como una alternativa de generar

ventajas en el negocio de fa Institucién.

B THOMPSON ARTHUR A , STRICKLAND A.J., Acministracion Estratégica, { iva Edicidn, Pdg. 45
" CHARLES HILL, “Administracién Lstratégica", 3ra Ed., Me Graw Hill. Pdg, 9

21



PATPERSIBAD MAVOR DR NN ANOEES
FNERIFE T DE PRACTIOA FORENSE Y CONSULTORIGS JURIBICOS

P ANTE IO BSTRATLGH

poy .

2.5. EJECUCION E IMPLANTACION DE LA ESTRATEGIA

Para asenfar fla estrategia se requiere de una habilidad
administrativa que consiste principalmente en lo que se necesitara
para llevarla a cabo, es decir de los recursos que requerird su
aplicacion, tomando en cuenta la eficiencia y eficacia para producir

fos resultados esperados.

La puesta en préctica de la estrategia es fundamentalmente una
actividad orientada a la accioén; las actividades de desarrolfo de
competencias y habilidades de preparacién de presupuestos, de
creacion de politicas, de motivacién, de creacion de una cultura y de

guia son todas partes del proceso.?°

2.6. EVALUACION DEL DESEMPENO DE LA ESTRATEGIA

La evaluacion del desempefio son nuestros puntos de referencia
para saber si la estrategia se esta realizando de acuerdo a lo
planeado, puesto que nos conducird a los resultados esperados,
dicha evaluacion si asi lo exige requiere de acciones y ajustes
correctivos para modificar la estrategia debido a cambios en su
entorno externo y al interno de la Institucién. Mencionados ajustes
podrian redefinir el negocio actual limitando o ampliando su posicién
de la visién de la organizacion a consecuencia de prospectos futuros

incontrofables.

2.7. REPETICION DEL PROCESO DF PLANEACION

Las fuerzas que afectan a la organizacion se halflan en constante
cambio, en cierfas ocasiones estos cambios son graduales y
previsibles en ofras ocasiones son abruptos e impredecibles; sea
cual sea la naturaleza de los cambios, los administradores deben

estar preparados para adaptarse o innovar a través del proceso de

* THOMPSON ARTHUR A, STRICKLAND A.J., Administracién Estratégica, 11va Edicidn, Pag. 17
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planeacion. Es asi, que la planeacién es simplemente tn medio y no

un fin en si misma.

3. OTROS CONCEPTOS IMPORTANTES EN EL PROCESO DE
PLANEACION
» POLITICAS®
Los objetivos que van a guiar el crecimiento y desarrollo futuros
requieren de politicas o cursos de accién. Estas politicas deben
basarse en la investigacion, la medicién y recoleccién de datos,
esfos dafos aportaran una base para determinar los cursos de

accion necesarios para alcanzar los objetivos.

» VALORES*
Los valores son un conjunto de convicciones perdurables que posee
una persona; el fipo de conducta que les acomparia, y fa importancia

de las convicciones para esa persona.

Los valores organizacionales son fomados, muchas veces, como
senfencias vanas que realmente no inciden en el desempefio
corporativo, pero si se analizan sus verdaderos alcances, los valores
comparfidos constituyen el cimiento de la organizacién y generan

beneficios para las personas y empresas que los aplican

> MOTIVACION®
La Motivacion es un termino geriérico que se aplica a una amplia
serie de impuisos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares.
Decir que los administradores motivan a sus subordinados es decir
que realizan cosas con las que esperan satisfacer esos impulsos y

deseos e inducir a los subordingdos a agctuar de deferminada

manera

NHELLRIEGEL Y THOMPSON, Administracion Op. Cit. Pég. 162
2 WHWW.GESTIPOLIS.COM
3 KOONTZ HAROLD Y HEINZ ¥ HEINZ WEIHRICH, Administracion, ed Me Grenw Hill, 9na Ed, Pdg. 501
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4. GESTION ESTRATEGICA

4.1.

4.2

4.3.

DEFINICION

El concepto de Gestion Estratégica se lo resume como la capacidad
de gestionar el proceso de decisiones estratégicas, pero a la vez
contiene una serie de punfos importantes tales como: La capacidad
de resolver problemas de conirol operativo, Ia eficiente produccion
de bienes o servicios, la direccion, el control de resultados, gestionar

eficientemente los recursos ya existentes.

IMPORTANCIA DE LA GESTION ESTRATEGICA

La Gestion Estratégica en la actualidad cobra relevante importancia
debido a la dindmica del mercado y el proceso de globalizacién que
se vivir hoy en dia, tomar en cuenta aspectos competitivos,
necesidad de posicionar a la empresa en su mercado, mejorar su
participacion, satisfacer a los clientes y actuar en forma preactiva
son puntos de referencia generales para un pensamiento estratégico
a largo plazo y ejercer liderazgo para su elaboracién y puesta en

marcha.
EL CUADRO DE MANDO INTEGRAL

El Cuadro de Mando Infegral (CMI) nace para relacionar de manera
definitiva la estrategia y su ejecucion empleando indicadores y
objetivos en torno a cualfro perspectivas. Los beneficios de la

implementacion del CMi se pueden integrar en cuatro conceptos.

1. Relacionar la estrategia con su ejecucion definiendo objetivos
2. Tener una herramienta de control que permita la foma de

decisiones de manera agil.
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3. Comunicar la estrategia a todos los niveles de la organizacién
consiguiendo asf alinear a las personas con la estrategia.
4. Tener una clara vision de las relaciones Causa-Efecto de Ia

estrategia.

Para consequir estos beneficios, el CMI usa un modelo basado en
indicadores y objetivos que gira en tomo a cuatro perspectivas:
Financiera, Clientes, Procesos Intemos y Aprendizaje vy

Crecimiento®®,

v’ Perspectiva Financiera: Los objetivos financieros son
considerados como el resultado de las acciones que se hayan
desarrollado en la empresa con anterioridad. De esta manera con
el CMI se plantea que la situacion financiera de la empresa no es
mas que el efecto que se obtiene de las medidas tomadas en las
perspectivas anteriores. Los objetivos financieros serviran de
enfoque para el resto de los objetivos en las siguientes
perspectivas y comenzando por los objetivos financieros a largo
plazo se desarrollaran una serie de acciones a realizar en los
Clientes, Procesos y Aprendizaje. Por tanto, de los objetivos
financieros que se quieran lograr partirdan muchas de las
decisiones que se fomen en las restantes perspectivas, pero esta
solo servird de enfoque y posteriormente de control de medidas

fomadas.

-

v' Perspectiva Cliente: Para lograr el desempefio financiero que
una empresa desea, es fundamental que posea a clientes leales
y satisfechos, con ese objetivo es esta perspectiva se miden las
relaciones con los clientes y las expectativas que los mismos
tienen sobre los negocios. Ademas, en esta perspectiva se toman

en cuenta los principales elementos que generan valor para los

¥ Kaplan Robert y Norton David, “Cuadro de Mando Integral”™, 2da Ed. Gesticn 2000, Pdg. 37,

25



CNFFTRIIBAB YAYOR DE SIN ANDREY .
ENSTEFUTO I PRACTICA FOREESEY CONSULTORIOS JURIDICOS
PLANHH HION ESTRATECH

ey

clientes, para poder asi concentrarse en los procesos que para
ellos son mas importantes y que mas los satisfacen. El
conocimiento de los clientes y de los procesos que mas valor
generan es muy importante para lograr que el panorama

financiero sea préspero.

v" Perspectiva del Proceso Interno: Tomando en cuenta el
mercado al que se enfoca la empresa y la satisfaccién de las
expectativas de los mismos y de la empresa, se identifican en

esta perspectiva los

procesos claves de la organizacidn, en los cuales se debe
trabajar para lograr que los productos o servicios se ajusten a las
necesidades de los clientes, identificando los procesos
orientados a cumplir la misién y los procesos de apoyo y
estableciendo los objetivos especificos que garanticen esta
satisfaccion. La satisfaccion de los clientes por tanto se descansa
en que la empresa desarrolfe un nivel de eficiencia general que
se evidencia en la calidad de los procesos que la empresa

desérroﬂe.

v’ Perspectiva de Formaciéon y Crecimiento: Esta perspectiva
que generalmente aparece como cuarta, es el motor impulsor de
las anteriores perspectivas del CM! y reflefa los conocimientos y
habilidades que la empresa posee tanto para desarrollar sus
productos y/o servicios como para cambiar y aprender. Es esta
perspectiva se debe lograr que el aprendizaje y el crecimiento de
la organizacion tributen a las perspectivas anteriores.

Las competencias del personal, el uso de la tecnologia como
generador de valor, la disponibilidad de la informacién estratégica

que asegure la dptima toma de decisiones y la creacién de un
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clima 'y cultura propios para afianzar las acciones
transformadoras del negocio son objetivos que permiten que se
alcance los resultados en las tres perspectivas anteriores. Los
empleados satisfechos y capaces, desarrollaran procesos de
gran valor para los clientes, que repiten en sus compras de
servicios, situacion que repercute favorablemente en la situacién

financiera empresarial.

Este proceso se resume en un mapa estratégico, que es un esquema

de las relaciones causa—efecto de la estrategia a través de las cuatro

perspectivas y que sirve para plasmar de una manera gréfica el

despliegue de la estrategia para tener una visibn mas clara para la

foma de decisiones.
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MARCO LEGAL E INSTITUCIONAL

1. MARCO LEGAL

La base conceptual y tedrica del presente frabajo esta contenida en la ley
2209, Ley de Fomento de la Ciencia, Tecnologia e I[nnovacion,
promulgada el 8 de Junio de 2001, el Reglamento General de los
Institutos de Investigaciones de la U.M.S.A. (Resolucién del H.C.U. No
54/904) y el Reglamento Nacional del Investigador®®. Normas que
contfienen [os concepfos fundamentales, objetivos y procedimientos a

seqguir.

1.1. Ley 2209, Ley de Fomento de la Ciencia, Tecnologia e
Innovacién

La ley de Fomento de la Ciencia, Tecnologia e Innovacion (Ley

2208), es una disposicion legal, promuigada el 8 de Junio de 2001 y

esta comprendida por 8 capitulos y 42 articulos que determinan los

concepfos, criterios y bases fundamentales estableciendo

parametros para su ejecucion dentro del dmbito nacional.

Propondra como fomentar el desarrollo de la Ciencia, la Tecnologia
y la Innovaciéon en el pais, asi como establecer fos mecanismos

institucionales y operativos para su promocién y fomento.
1.1.1. Objetivos de la Ley
La fey de Fomento a fa Ciencia, Tecnologia e Innovacion (Ley

2209), tiene como objetivos finales:

s fortalecer la capacidad de investigacion cientifica,
desarroflo fecnoldégico y de innovacion en los sectores

publicos y privados.

2
3 Referencigs: Estatuto Orgdnico de la Universidad Boliviana.
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Favorecer el fortalecimiento de las instituciones, la
movilizacién de los acfores y la articulacion de un sistema

nacional de innovacién.

Incorporar los avances cientificos y tecnolégicos para
satisfacer las necesidades de la poblacién, mejorar Ia

calidad de vida y los niveles de seguridad humana.

Incorporar las actividades cientificas, tecnolégicas y de
innovacién en los planes regionales, departamentales,
sectoriales e institucionales de desarrollo econémico,

social y de medio ambiente.

Modernizar la estructura productiva, desarollar las
capacidades innovadoras y elevar los niveles de

competitividad de la economia nacional.

Fortalecer la capacidad de aprovechamiento sostenible y
de ftransformacién de los recursos naturales 'y

preservacion del medio ambiente.

Favorecer la internacionalizacién de la ciencia y fa
tecnologia boliviana y mejorar las condiciones de insercién
de las externas del pais y su participacién en los procesos
de apertura de la economia mundial y la integracion

regional.

Desarrollar y fortalecer las capacidades de recursos
humanos para la investigacion y la innovacién, en

particular el nivel de Post grado.

Evaluar y valorizar los conocimientos y précticas de las

diferentes culturas existentes en el pais.
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« Difundir el conocimiento de las actividades cientificas y
tecnologicas, a través de diferentes medios masivos de

comunicacion.

» Coordinar las politicas de desarrollo y fomento de la
ciencia y la tecnologia con las politicas nacionales de

desarrollo econémico, social y ambiental.

» Garantizar el acceso a todos los sectores de la sociedad af
conocimiento cientifico y tecnolégico en iguaidad de

condiciones y oportunidades.

» Crear incentivos y estimulos para personas, grupos de
investigacion, instituciones y empresas que realicen
actividades cientificas, tecnolégicas y de innovacién o que

fas propicien, financien o apoyen.

1.2. Reglamento General de los Institutos de Investigaciones de Ja
U.M.S.A. (Resolucién del H.C.U. No 54/904)

Capitulo |

Art.1° El presente reglamento tiene por principal objeto normar la
organizacion y el funcionamiento de los Institufos de

Investigacioén de fa Universidad Mayor de San Andrés.

Art.2° Definicién
El Instituto de Investigacion es una Unidad Académica
encargada de planificar, ejecutar y evaluar proyectos, tanto
de investigacién y desarrollo cientifico, tecnoldgico y

humanistico, como la Interaccién Social en areas del

conocimiento o en problemas identificados de la realidad
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Art.3°

aprobados previamente por las instancias superiores de
Gobiemo.
Fines y Objetivos

Contribuir al desarrollo regional y nacional a través de Ia

generacion de conocimiento para:

a) Proteger y mejorar la calidad de vida de los habitantes del

pais

b) Desarrollar la capacidad cientifica y tecnolégica nacional

para romper la dependencia.

Preparar recursos humanos especializados en diferentes
areas del conocimiento, asi como el apoyo a actividades
productivas y de servicio, de acuerdo a Reglamento

Especifico.

d) Contribuir en la transformacioén del proceso ensefianza-

aprendizaje a fravés de la integracién de la docencia,

investigacién e interaccién social.

e) Fomentar las actividades de investigacién en docentes y

estudiantes a fravés de programas y proyectos que
incorporen a ambos estamentos.
Asimilar y adecuar criticamente el avance cientifico y

fecntologico nacional e internacional.

g) Difundir el conocimiento cientifico, tecnolégico y

humanistico.

h) Recuperar y validar las fecnologias locales tradicionales.

J

Proponer alternativas de solucién a problemas concretos
en coordinacién con otras unidades bajo los mecanismos
de coordinacion general.

Fomentar las actividades académicas Inter Y

multidisciplinarias.
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Art. 4° Dependencia

Los Institutos de Investigacion de acuerdo a su objeto de

estudio, dependen académica y administrativamente de las

Carreras, Facultades, Areas y/0 instancias Superiores.

Capitulo Il

Art. 20° El funcionamiento de los Institutos se define sobre los

siguientes principios:

a)

b)

d)

Todos los programas y proyectos de investigacion
deben adecuarse y ser compatibles con las politicas %
planes de la Universidad y con los intereses regionales
y nacionales

Toda la produccién cientifica o tecnolégica generada o
desarrollada en el Instituto es propiedad intelectual de
fa Universidad y de los aufores de acuerdo a
reglamento especifico elaborado para el efecto.

Todos los bienes con los que cuenta el Instituto son
patrimonio universitano, por lo que la comunidad
universitatia podré utilizarlos de acuerdo a Reglamento
especial.

La labor de investigacién debe articularse con la
enseflanza tanto en el pre grado como en el post
grado.

Los Institutos deberian articularse con otras unidades
académicas en sus labores de investigacion a través
de las instancias de coordinacién universitaria.

Todos los docentes o estudiantes de la universidad que
presenten proyectos relacionados con las actividades y

objetos propios del Instituto podran incorporarse como
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h)

investigadores temporales de acuerdo a Reglamento
expreso.

Los Institutos deberan respetar en sus actividades de
investigacion los derechos humanos, los valores ético-
sociales y el equilibrio ecolégico.

Los Institutos son considerados como unidades
académicas de emergencia, por lo que sus
funcionarios estaran exentos de cumplir disposiciones

que perjudiquen sus actividades.

Art. 21° Todo Instituto debera elaborar su Reglamento Interno y su

Manual de Funciones, que deberén ser considerados por

el Consejo de Carrera y el Honorable Consejo Facultativo,

en el que se consigne:

a)

b)

c)

d)

9

La formulacion, elaboracién, presentacién, aprobacién,
seguimiento y evaluacion de proyectos

La elaboracion del presupuesto anual, seguimientos
contables y el manejo financiero del instituto.

Las funciones y obligaciones del personal técnico y
administrativo.

Las actividades de discusion y difusion de Ia
produccién cientifica.

Admisién, permanencia, evaluacion, promocidn vy
remocion a los investigadores compatibilizados al
Reglamernito General a fa Docencia.

Los mecanismos de articulacién de la investigacion con
la docencia y la inferaccion social.

Las responsabilidades sobre el patrimonio y sobre la
utilizacion de los recursos materiales, particulares y de

Uso comun.
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h) Los mecanismos de control y evaluaciéon de la actividad

de la investigacion

) Los procedimientos de investigacién periddica de

bienes.

J) Los procedimientos de evaluacion institucional interna

periddica.

k) Las actividades del Consejo Téchico.

) La reglamentacién de incorporacion de investigadores

femporales y visitantes.

Reglamento Nacional del Investigador

Capitulo I

Art. 5°

Son docentes Investigadores, los profesionales
docenfes de la Universidad que dedican mas del 50%
de su carga horaria a tareas de investigacién, y el
restante al proceso de ensefianza aprendizaje. No

deberian regentar mas de 2 mafterias.

Art. 6° EI Sistema Nacional de Investigacion, inserfa a los

Art. 7°

estudiantes investigadores en las tareas de
Investigacién, Ciencia y Tecnologia, a fravés de las
Sociedades Cientificas de estudiantes y los Auxiliares

de Investigacion.

E! Sistema Nacional de Investigacion esta constituido
por el conjunto de docentes-investigadores de Ia
Universidad Boliviana més los Institutos de
Investigacién y el Capital social de la Ciencia y la

Tecnologia existente
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2. MARCO INSTITUCIONAL

El Marco Institucional del presente trabajo esta basado en:

2.1. Mision

La Mision del Instituto de Practica Forense y Consultorios Juridicos
es:

“ofrecer a los practicantes un enfrenamiento adecuado en cada una
de las éreas como ser Civil, Penal, Social y Familiar propendiendo a
que los alumnos logren una familiarizacién con el movimiento de los
procesos judiciales en los ftribunales ordinarios y especiales, el
manejo de los codigos y la interpretacion correcta de los mismos, asi
también en la elaboracion correcta de escritos, memonales,
demandas, contestaciones, reconvenciones planteo de excepciones,
recursos, contratos y sobre todo la aplicacion de la norma juridica en

toda su expresion”.

2.2. Objetivos Generales

El Instituto de Investigacion de Préactica Forense y Consuitorios

Juridicos, tiene los siguientes objetivos generales:

» Lograr la unidad fundamental entre la formacién académica
doctrinal y la préactica juridica, a través de la interpretacion y
aplicacion de las normas juridicas sustantivas y adjetivas del
Derecho positivo vigente, orientadas a la problemaética

particular de cada caso.

> Capacitar al egresado en el planteo, desarrollo y solucion de

casos, despertando su iniciativa, vocacion y criterio juridico.

» Formar profesionales criticos, creativos y con conocimiento de

la realidad socioeconémica.
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> Lograr la sistemalizacién y coordinacion académica en los
planes y programas en las diferentes éreas de la préactica
juridica, buscando que los mismos se adecuen a la

modemizacién de los sistemas de ensefianza universitaria

2.3. Objetivos Especificos

El Institufo de Investigacién de Practica Forense y Constiltorios

Jurfdicos, tiene los siguientes objetivos especificos:

> Lograr una complementacién real entre el proceso de

ensefianza tedrico-doctrinal y la préctica jurfdica.

> Ofrecer a los praclicantes un entrenamiento adecuado en cada
una de las areas de la practica juridica como ser: civil, penal,
social y familiar, proponiendo a que los alumnos logren una
familiarizacién con el movimiento judicial, los tribunales
ordinarios y especiales, el manejo de Jlos cédigos y la

interpretacion correcta de los mismos.

> lLograr que los practicantes vuelquen sus conocimientos
tedrico -doctrinales en la préctica juridica mediante Ja
elaboracién correcta de escritos o memoriales, demandas,
contestaciones, planteo de excepciones, reconvenciones,
recursos, contratos, efc. Y el seguimiento continuo y

sistematico de procesos.

2.4. Organigrama.

La estructura Organizacional con la que cuenta el Instituto de Préctica

Forense y Consultorios Juridicos puede ser vista en el Anexo 3
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METODOL OGIA DE LA INVESTIGACION
Y ANALISIS DE LA SITUACION

El diagnostico es una herramienta de direccién que permite ayudar a
comprender (el pasado y el presente) y a actuar (el presente y el futuro); esta
al servicio de la voluntad del cambio y progreso, caracteristica fundamental

para una gestion eficiente y eficaz.?®

1. ETAPAS DEL DIAGNOSTICO

Para realizar el diagnéstico se elaboro en las siguientes etapas:

Primero se realizo el relevamiento de informacién, a través de las técnicas
adecuadas de investigacion: entrevistas, encuestas, observacién y
revision documental. En tal sentido que se realizo la operacionalizacién

de variables en relacion de la investigacién (Ver Anexo 2)

En la segunda etapa se realizo el anélisis de toda la informacién

recopilada evaluandose todos los elementos més importantes.

En la tercera etapa se aplicé la matriz FODA que permite conocer las

Fortalezas, Oporfunidades, Debilidades y Amenazas.

El diagnostico permite flegar a conclusiones y recomendaciones sobre la

fuerza y vulnerabilidad de la organizacion.

2. METODO DE INVESTIGACION

El método utilizado en el desarrollo del trabajo es el deductivo, es aquelia
manera de razonamiento que va de los hechos generales conocidos a los
hechos y principios particulares y desconocidos. Hace un anélisis que
consiste en descomponer el todo en sus parfes y estas en sus partes

constitutivos.

* Thibaut Jean Pierre. *Manual de Diagnostico de la Empresa”, ED. Paraninfo, Espaiia, 1994, Pég.,19
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En ofras palabras, es un proceso intelectual que partiendo de un
conocimiento general llega a uno de cardcter particular mediante una

serie de abstracciones?’.

Es por eso que el método de investigacion que se utilizard en Ia
investigacion en el presente trabajo serd el Método Deductivo, ya que
permitira analizar los hechos generales para dar conclusiones

especificas.

3. TECNICAS DE INVESTIGACION

Las técnicas de investigacion de campo que se utilizaron fueron las
siguientes:

e Enfrevista

* FEncuesta

o Observacion

« Investigacion Documental

3.1. ENTREVISTA

La entrevista se considera como una interrelacion entre el
entrevistador y a las personas que componen el objeto de estudio,
siendo una forma de comunicacion que se logra mediante un
entrevistador, un mensajero, un receptor y respuestas que tiene por
objeto proporcionar informacién?®.

Esta técnica fue utiizada para el levantamiento de informacién tanto
extema como infema del Instituto de Practica Forense y Consultorios.
Los instrumentos consistieron en guias de entrevistas, dirigidos a los

siguientes sujetos de investigacion: (Ver Anexos 5, 6)

T Métodos y enices de tnvestizacion y aprendizafe. UMS.A., Lexin Arandia Saravia, La Paz-Bolivia 1989,
™ Guia para elaborar la Tesis, Zorrifla, 5., Torres, M., México D. F., 2001, Ed. McGRA W-HILL, Segunda Edicién.
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CUADRO No 1
SUJETOS DE INVESTIGACION PARA ENTREVISTA

DETALLE CANTIDAD
DIRECTOR DE LA CARRERA 1
DIRECTOR DEL INSTITUTO 1

3.2. ENCUESTA

Es el instrumento escrito que debe resolverse sin intervencion del
investigador. Una encuesta consiste en un conjunto de preguntas
respecfo a una o mas vanables a medir. La encuesta puede
distribuirse por correo o entregarse personalmente al informante. En
ambos casos la contestacion del instrumento se llevara a cabo sin Ia

ayuda o supervisién del investigador®.

Los formularios has sido confeccionados en base a los objetivos de
alcance del presenta frabajo, los sujetos de investigacién para la

encuesta son los siguientes (Ver Anexos 7, 8 y 9)

CUADRO No 2
SUJETOS DE INVESTIGACION PARA CUESTIONARIO

DETALLE CANTIDAD
DIRECTORES DE CONSULTORIOS 2
ADMINISTRATIVOS 65
USUARIOS 3.136

* Guia para elaborar Ja Tesis, Zorvilla, S., Torres, M., México D, F., 2001, Ed. McGRAW-HILL, Segunda Edicién,
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3.3. INVESTIGACION DOCUMENTAL

3.4.

Se refiere al conocimiento que se tiene de todos los archivos y
registros da la Institucion, de estos documentos se tuve acceso a los

reglamentos, resoluciones, convenios, efc

OBSERVACION DIRECTA

La Observacién se ha definido como el proceso que ejecuta la mente
en su intento de registrar y captar los fenémenos de la realidad por
medio de los sentidos humanos que funcionan a manera de ventanas
ablertas hacia la realidad que nos circunda, pero en ocasiones se
auxilia de instrumentos cientificos con los cuales puede darse mayor

precisién a un objeto estudiado™.

La Observacién consiste en el registro sistemético, valido y confiable
de comportamiento o conducta manifiesta. Puede utilizarse como

instrumento de medicion en muy diversas circunstancias®’.

Consiste en recopilar informacién, a ftravés de observar tareas,
procesos y comportamiento del personal, con el objeto de minimizar la

subjetividad y evitar juicios de valor.

3.5. DETERMINACION DEL UNIVERSO O POBLACION

Para poder alcanzar los objetivos planteados en esta investigacion se
hace necesario identificar el universo, muestra, donde se muestra

parametros descritos a continuacion:

UNIVERSO

El Universc o poblacién esta constituido por todo el personal del

Instituto y Usuarios de los Consultorios Juridicos.

*® Guia para elaborar la Tesis, Zorvifla, 8., Torres, M, México D. F,, 2001, Ed. McGRAW-HILL, Segunda Edicidn.
" Metodologia de la Investigacion, Herndndez, R., Ferndndez, C., Baptista, P., México D. F., 1998, Ed. Me GRAW-HILL, 2da

Ed.
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3.6. DETERMINACION DE LA MUESTRA
3.6.1. MUESTRA DE PERSONAL DEL INSTITUTO

Segun informacion obtenida en el Institufo de Practica Forense y
Consultorios Juridicos de la Universidad Mayor de San Andrés. En los
Consultorios  Juridicos Populares se cuenta con 65 Personas
trabajando, por lo que se ulilizara una muestra representativa de
acuerdo a la siguiente formula estadistica:

22* N*P *Q

n=
EZ(N-1)+Z2*P*Q

Donde:

n= Tamario de fa Mueslra

P= Probabilidad de ocurrencia o éxito

Q= Probabilidad de no ocurrencia o fracaso

N= Poblaciéon Total

Z= Limite de Confianza

E= Error Muestral

El nivel o grado de confianza asumido es de 90% es decir: Z= 1,645

El error méaximo permisible es del 10%, es decir que: E= 0,10

Por lo tanto los datos son:

n=

N= 65 Personal de los Consultorios Juridicos
P=0,50

Q=0,50

Reemplazando en la formula se tiene:

2.706025 * 65 * 0,50 * 0,50

0.01 (65-1) + 2,706025 * 0,50 * 0,50
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43,972906
n =
1,316506
n=23340121 > 1 =33

3.6.2. MUESTRA DE LOS USUARIOS

Segun informacion obtenida en los informes anuales que presenta el
Instituto a la Direccion de la Carrera de Derecho, se cuentan con un
promedio de casos de 3136 por afio, fomando en cuenta los Gitimos 5
afios, por fo que se utilizard una muestra representativa de acuerdo a

la siguiente formula estadistica:

Z2*N*P*Q

E*N-1)+Z2*P*Q

Donde:

n= Tamano de la Muestra

P= Probabilidad de ocurrencia o éxito

Q= Probabilidad de no ocurrencia o fracaso

N= Poblaciéon Total

7= limite de Confianza

E= Error Muestral

El nivel o grado de confianza asumido es de 90% es decir: Z= 1,645

El error maximo permisible es del 10%, es decir que: F= 0,10

-~

Por lo tanto los datos son:
n:

N= 3136 Usuarios
P= 050
Q=050

Reemplazando en la formula se tiene:
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2.706025 * 3136 * 0,50 * 0,50

n=
0.01 (3136-1) + 2,706025 * 0,50 * 0,50
9270,0944
n =
34,3060
n= 2701245 ——> |n= 270
3.7. ANALISIS EXTERNO

3.7.1. VARIABLE ECONOMICA - :

PR

Dentro de las entidades de educacion superior en Bolivia fue siempre un
factor importante la investigacion, la ciencia y la tecnologia pero debido a las
limitaciones econdmicas, y los constantes conflictos politicos-sociales a los
que se enfrenta el pais. La inversiri en esa area se vio limitada, priorizando

de esta manera otro tipo de inversiones en el pais.

Analizando de manera diferenciada a las Universidades Publicas, en el
grafico 2 se muestra la distribucion del Presupuesto Ejecutado por area de
investigacion en la Universidad Mayor de San Andrés correspondiente a la
gestién 2000.

Grafico 2

Distribuci6n del Presupuesto Ejecutado Por Area de Investigacion,
segtin Gastos Corrientes y de Capital, en Bs. (Gestion 2000)

Ciancias Puras y inganiaria, Ciencias de 1a Ciencias Ciencias Sociales Humenidades y
Katuraies Tacnalogle y Sawd Agricofas Cignciag de ia
Arquitectura Educecion

rE|Gastos Corrientes [E}Gastos de Capital ‘

Fuente: Anuario de Ciencia y Tecnologia 1999-2000, BIPGIS-UMSA-Vicerrectorado.
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Sin embargo, pese a la limitacion presupuestaria, la UMSA apoya la
Investigacion Cientifica, Tecnoldgica y Humanistica. Es asi que se cuenta

con 36 Institutos y Centros de Investigacion distribuidos en sus 13 facultades.

Es muy importante que el pais invierta en Investigacion Cientifica y
Tecnofbgica, por esta razén la Universidad Mayor de San Andrés hace el
esfuerzo para destinar un porcentaje de su presupuesto para Investigacion y
Desarrollo, asi se tiene que se destind para este efecto un 12.30% de su

presupuesto, que alcanzé a Bs. 334726400.06 en ef afio 2000.78

En terminos generales, la UMSA con el bajo presupuesto que dispone, logra
apoyar a la Investigacion Cientifica, Tecnoldgica y Humanistica a través de

sus Institutos de Investigacion™ distribuidos en sus distintas Facultades.

3.7.2. VARIABLE SOCIAL?®

Considerando los alcances de este trabajo, a continuacion sefialamos varios

aspectos con objeto de realizar un balance sobre la situacién actual del pais:

» Por sus condiciones econémicas Bolivia es un pais altamente
dependiente de la inversion extranjera, delas condiciones establecidas
por los organismos internacionales de financiamiento, y por Ia
disposicion favorable de los principales gobiernos de paises
desarrolfados.

» De hecho, Bolivia es sensible a las amenazas globales que, para todos
los paises subdesarrollados plantea ef reto de la globalizacién.

> Su principal fortaleza de las condiciones competitivas bésicas, daria
lugar a que Bolivia es sensible a fas amenazas globales que, para todos
los paises subdesarrollados plantea el reto de la globalizacién.

> Su principal fortaleza es su condicién de Estado democratico, donde se

ejercen plenas garantfas democréticas.

B UMSA: “Informe ", Bolivia 2000.
¥ DIPGIS-UMSA: “Anuario de Ciencia y Tecnologia™, Bolivia 2000.
® INFORME, Proceso de Planificacidn Estratégica, LP-2003, UMSA - Administracidn de Empresas, Pag. 79
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S recursos naturales no explotados e insumos

Cuenta con importante
para el desarrollo de industnias estratégicas, como el litio, gas natural,
hierro.

Bolivia, sigue siendo un pais multiétnico hasta el presente no ha
consolidado una estructura politica social unitaria; por tanfo, puede
decirse que es un Estado en construccién. Es importante destacar que
aun no ha logrado desarrollar una concepcién teérico doctrinal que
conjunciones los intereses comunes de los distintos actores sociales.

En términos generales, la poblacion boliviana no ha desarroliado
conciencia social de ser parfe de un Estado; es decir, no se sienfe
corresponsable en su construccién, ni en las obligaciones resultantes de
pertenecer a dicho estado.

Una de las principales debilidades que afronta este pais es que su
estructura politica cuyo principal riesgo es la gobemabilidad, promueve
inestabilidad social y econémica.

Su poblacién expone un elevado nivel de pobreza, criticamente
acenfuada en ef area rural.

El estado del desarrollo industrial es incipiente y hasta la fecha
permanece estancado.

Bolivia no ha desarrollado aceptables niveles de competitividad, por
consecuencia tiene un bajo nivel de productividad y sus productos

carecen de calidad competitiva.

La sitvacion descrifa muestra un panorama altamente critico, con

proyecciones poco optimistas y en general adverso. Estos problemas

descubren las debilidades del pais para concurrir en un mundo altamente

competitivo. Paraddjicamente, la ciencia y tecnologia no es motivo de

atencion gubemamental. Desenvuelfa en un ambiente negativo, sin estimulos

sociales y econdmicos, se muestra excluida de las politicas, planes y

estrategias nacionales. Por el contrano, mediante la Reforma Educativa y la

aplicacion de politicas publicas se pretende controlar y asfixiar
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ﬁnanc:eramente a las umversrdades estatales, en las que se concentra el

70% del potencial cientifico-tecnolégico del pafs.

For ofra parte, analizando las distintas reformas macroeconémicas y
paulatina reestructuracion del Estado practicadas a partir de 1985,
estimularon en el pajs de un mercado de servicios académicos privados, que
alcanzo un inusitado crecimiento-incluso niveles de saturacion en algunas
regiones durante la pasada década. Esta inédita situacion modifico
abiertamente la composicién del sector de la educacién superior y consolido
la  presencia de dos sistemas educativos paralelos. El primero,
tradicionalmente conformado por las universidades piplicas, y el segundo
representado por un heterogéneo conjunto de centros de universitarios

privados de diversa naturaleza, calidad y complejidad.

En 1997 el sistema nacional universitario (SNU) estaba conformado por 35
casas de estudio, 12 pablicas — incluyendo a la UCB y la EMI- y 23 privadas.
£n este afio, la matricula del SNES era 165.444, correspondiendo el 12% a
las universidades privadas. £l 2001, la matricula del SNES subié a 276.018 y
la participacion privada representaba el 17,7%. También el mismo afio, el

numero de universidades privadas alcanzé a 43.

3.7.3. VARIABLE POLITICO / LEGAL?*!

Siendo la Universidad Mayor de San Andrés, uno de los centro educativos
que forman parte del Sistema de la Universidad Boliviana (SUB), los cuales
manifiestan su pertenencia ~ institucional respetando las disposiciones
sefialadas en el Estatuto Orgénico. Los referentes politicos, ideolégicos,
economicos y sociales que contribuyen a interpretar sus circunstancias
histéricas; el alcance de su misién y visién, como también su politica y
estrategia, son establecidos periddicamente en congresos nacionales,

conferencias y reuniones sectoriales.

2 INFORME, Proceso de Planificacidn Estratégica, LP-2005, UMSA — Administracion de Empresas, Pég. 27, 28
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Es obligacién de las unidades més pequefias del SUB — particularmente Jas
carreras y programas — observar que estos lineamientos de politica se
plasmen en acciones efectivas, personalizadas al nivel y peculiaridades de
sus procesos académicos internos. Sin embargo, vistas las caracteristicas
del modelo, la posibilidad de que una carrera alcance a instrumentalizar las
disposiciones de los congresos, estriba en que estas previamente sean
consideradas en las jerarquias superiores de la universidad y facultad a la
que se adscribe. No obstante, la lentitud u obstaculos que surgen en este
proceso evitan que las unidades concreten algunos de estos preceptos, y
que en ocasion de identificar criterios parra realizar ciertas operaciones, se
encuentren obligadas a remitirse a las politicas fijadas a nivel nacional. Su
caracter amplio y genérico, en algunos casos les privan de directrices

especificas durante largos periodos.

Aspectos fales como, el tratamiento de la interlocucién con el enforno, Ia
organizacion del sistema de gestion; fas pofiticas de admisién, permanencia y
titulacién; la ampliacion de la oferta curricular o modalidades de obtencién de
recursos extraordinarios; son determinados en las jerarquias superiores. Es
asi que las opciones viables para fijar Ia politica interna son restringidas a los

temas de la administracién académica y curricular.

También cabe mencionar que existen tres Factores que se debe tomar en
cuenta en la variable politico / legal:
> Trascendencia y correspondencia de la misién y visidn de la carrera
con refacion a las necesidades del entorno de la UMSA y el SUB.
> Actitudes politicas y estrategias con relacién a su conducta académica
e institucional de fa Carrera.
» Magnitud de los planes, programas y proyectos respecto a Ja mision,

vision y las politicas y estrategias.
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3.7.4. VARIABLE TECNOLOGICA®

Los centros de poder del capitalismo hoy imponen un nuevo orden
econdmico, politico y social. Los rasgos de éste son, el lugar prominente que
ocupa la ciencia y tecnologia, la expansion de la economlia de mercado y Ia

globalizacion de los procesos productivos, comerciales y financieros.

Es por eso que en la actualidad la ciencia y la tecnologia estan siendo
empleadas para acentuar la dependencia de los paises periféricos,
incrementar la brecha tecnolégica respecto a los centros de poder e imponer
el comercio internacional de precios y contratos en condiciones
desventajosas. La introduccion de innovaciones en los procesos productivos
restan importancia econdémica a productos de origen natural, provocan que
se derrumben los precios de las materias primas y restringen las ventajas
comparativas y capacidad de exportacién de muchos paises de la regién. En
este contexto, los paises con alfo grado de rezago tecnoldgico se encuentran
ante la inexorable alfemnativa de buscar e iniciar el dificil camino que conduce
al desarrollo cientffico o contemplar como son devastados por los procesos
de globalizacion y avasalladas en su soberania, sus nacionalidades y su

cultura.

Dado el caso, la situacién de Bolivia es particularmente diffcil. No obstante el
precario desarrolfo productivo, atin no se definen estrategias parra enfrentar
los retos del futuro. Es por eso que dentro de la Universidad Mayor de San
Andrés, para cumplir con sus objetivos en la formacién de profesionales de
excelencia, entendida ésta como sinénimo de calidad relacionada
Intimamente con otros conceplos tales como, efectividad, pertinencia,
productividad y eficiencia, hace el esfuerzo para apoyar y desarrollar la
Investigacion Cientifica, Tecnoldgica y Humanistica como uno de los pilares
fundamentales en la formacion de profesionales y que son aporte al

desarrollo del pais y la sociedad. Asi, solo con capacidad para generar

2 INFORME, Proceso de Pianificacion Estratégica, LP-2005, UMSA - Administracién de Empresas, Pdg. 77, 78
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Ciencia y Tecnologia es posible entender cabalmente el desarrolio cientifico-
tecnoldgico del exterior conforme éstos ocurren; es asi gue se puede
aprovechar la capacidad nacional para encontrar tecnologias apropiadas que

permitan crear y mantener espacios propios de competitividad.
3.8. ANALISIS INTERNO.

A continuacién se describe los resultados de las entrevistas y encuestas

dirigidas a los sujetos de estudio (Ver Anexos 5, 6, 7, 8y 9)

3.8.1. PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA
VALORES

Segin los resultados de la entrevista y encuestas dirigidas al personal
ejecutivo del Institufo de Préctica Forense y Consultorios Juridicos, los

valores vigentes son los siguientes:

Segun la entrevista al director del Instituto (Ver Anexo 6, Preg. 5) se tiene:
Primero Honestidad, sequndo Responsabilidad, tercero apego a la Justicia,
cuarto aplicacion de las normas de manera correcta, y la Disciplina que debe

tener el frabajo en los consultorios.

Segun el cuestionario dirigido al personal del Instituto, los valores vigentes
son los siguientes: el 15% menciona a la Honestidad, el 11% a la Justicia, un
2% al Respeto, 2% a la Igualdad, 2% al Valor, un 1% a fa Vocacién, 2% al
Compromiso, un 2% al Servicio y por ultimo un 64% no vertié ninguna
opinion al respecto a esta pregunta;, (Ver Anexo 7 Pregunta 6) como se

apreciara en el Grafico 3:
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Cuales son Jos Valores que considera fundamentales en el desarrollo personal?

15%

B Holestidad
BRespelo & Compromiso Olgualdad HANS/NR

. ; Servicio O Valor EIJﬁsticia W Vocacion ‘

Los Valores citados por la Direccién difieren a los valores vigentes segin el
personal, coincidiendo solo en dos. Como se observa claramente la Direccién
del Instituto no consulto con el personal aquellos valores que ellos considera

adecuados y vigentes en el ambiente organizacional de la Institucion.

MISION

Segun la entrevista dingida a la Direccion del Instituto definen la Misién de la

siguiente manera (Ver Anexo 6, Preg. 1):

El instituto de practica forense y consultorios tiene la mision fundamental de
entrelazar lo que significa la interaccion social en la UMSA, con la
comunidad, la mision se bifurca en dos aspectos, uno extemo y ofro intemo;
en lo externo la interrelacion con la poblacidon de escasos recursos de
prestarles asesoramiento, llevar adelante procesos y tramites, y fodo lo que
requiera la poblacion de escasos recursos, la poblacion deprimida, la
poblacion de sectores que ya son mayontarios en el pais, gente pobre que
necesita asesoramiento, que no tiene la posibilidad de contratar
profesionales abogados o pagar los servicios de estos, en consecuencia

acuden a los consultorios juridicos para poder dotarse de ese asesoramiento
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esa orientacion de orden legal que ellos requieren. En el aspecto
interinstitucional se relaciona con una serie de instituciones que estan
relacionadas con la aclividad legal, todas aquellas inslituciones que requieren
de colaboracién de orden juridico, el Instituto de Practica Forense realiza
convenios para prestarles cooperacion y abarca un aspecto mas amplio de
colaboracion mutua con instituciones en ayuda a esta poblacién deprimida
econdmicamente. En lo intemo se tiene que todos los estudiantes puedan

realizar sus practicas.

Por otro lado se pregunto al personal del Instituto si tenfa conocimiento de la
Mision (Ver Anexo 7 Preg. 1), el 65% respondié que conocia la Mision del
Instituto y el 35% indico que no la conocia. Pero en el momento en el que el
personal dio a conocer la Mision (65%), definen la misma de diferentes
maneras, lo que demueslra en realidad que ninguno de los encuestados
conoce la Mision completamente o si bien la conocen es una pequeria parte

de ella. Como se aprecia en el Grafico 4.

Conoce la Mision def Instituto?

Para el 45%, la Mision es la de "Ayudar, asesorando legalmente a las
personas de escasos recursos economicos”, para el 14% es “ofrecer
orientacion juridica gratuita”, y para un 12% es “colaborar con la sociedad

brindando servicios economicos”
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VISION

Segun la entrevista dingida a la Direccion del Instituto definen la Vision de la
siguiente manera (Ver Anexo 6, Preg. 2):

La vision con que nace el Instituto es con los tres pilares fundamenlales que
tiene como contenido orgénico el estatuto de la Universidad, el proceso de
ensefianza aprendizaje, fa investigacion cientifica y la interaccién social, en
merito a ello nosotros plasmamos en la realidad y en los hechos de manera
practica a través de los consulfonios juridicos que foda esa acumulacion
tedrica acumulada en os cinco afios de estudio se traspasen en beneficio de

la poblacién.

También se pregunto al personal del Instituto si tenia conocimiento de la
Vision (Ver Anexo 7 Preg. 2), el 82% respondié que conocia la Visién del
Instituto y el 18% indico que no la conocia. Pero en el momento en el que el
personal dio a conocer la Visién (82%), definen la misma de diferentes
maneras: ‘llegar a los lugares mas alefados de los centros urbanos para
brindar la ayuda necesaria”, “orientar al mayor nimero de personas en sus
problemas juridicos”, “ayudar a la parte pobre de la sociedad en sus

problemas juridicos” ; resultados observados en el Grafico 5:

Conoce la Vision del instituto?
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OBJETIVOS

La entrevista dirigida a la direccion del Instituto (Ver Anexo 6, Preg. 3) nos

muestra que;
En los objetivos generales en la parte académica se tienen:

o [Impartir conocimientos tedrico profundos en todas las ramas del
derecho, una vez adquirido de parte del estudiante los conocimientos
esfe debe poner en gfercicio.

» Como acépite segundo tenemos que el estudiante que proviene de
distintos estratos sociales y econémicos devolver a su pueblo con Ia
mayor ayuda posible por medio de los conocimientos adquiridos en los
anos de estudio.

* Enellercer acapite: las actividades académicas y a la vez sociales se
convierfenn en una interaccién social de la sociedad y de Ia
Universidad, existiendo una relacion intima que no solo se quede en la

parte urbana sino que también se extienda a las provincias.

Los Objetivos especificos que persigue el instituto son:

» £l estudiante en los consulforios juridicos empieza a traducir y a
aplicar el precepto legal normativo de nuestro sistema judicial de
manera practica y que esto beneficie a nuestra poblacién, llevando un
adecuado asesoramiento a la poblacion necesitada.

o Incentivar al estudianfe futuro abogado que esta realizando sus
practicas juridicas en lois‘ consultorios razone y expenmente lo que en
aula a aprendido ahora lleve a los consultorios, para la soluciona de

fodos los problemas.

Del personal encuestado el 52% indica conocer los objetivos y el restante 48%

indica no conocer los objetivos que persigue el Instituto. Del 52% del personal
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que dice conocer los objetivos, solo conocen alguncs y ofros los confunden

con la Mision. (Ver Anexo 7, Preguntas 3 y 4}, como se ve en el Grafico 6:

Conoce los Objetivos del Instituio?

Esta Dispersién de respuestas sobre la Mision, Vision y Objetivos se debe a
que no se comunica al personal ya sea de manera verbal o escrita, como lo
sefiala en sus respuestas la direccion del Institufo (Ver Anexo 6, Preguntas
1,2,3y 4).

PLANIFICACION

Segtin la Entrevista al Director del Institufo (Ver Anexo 6, Pregunta. 7) el
proyecto de interaccion social de la Facultad de Derecho es un proyecto que
no esta limitado en el tiempo esta disefiado para que perdure de manera

constante.

Es que en el Instituto de Practica Forense y Consulforios Juridicos se tienen
como Planes a Corto Plazo:

» Renovacion de todo el Mobiliario

» Informatizacion de los Consultorios Juridicos

Provinciales

Respecto a la percepcion que tiene el personal administrativo del Instituto de
Préactica Forense y Consulforios Jurfdicos y la Planificacion con la que cuenta
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(Ver Anexo 7, Pregunta 8) pudimos comprobar que el 61% opina que
cuentan con planes anuales, y el 39% considera que la planificacion que

realiza es semestral, como se muestra a continuacion en el Grafico 7:

Cada cuanto tiempo se realizan planes en el Instituto?:

| | E.Aﬁuété‘s

3.8.2. PRESUPUESTO

La entrevista dirigida al director nos muestra (Ver Anexo 6, Pregunta 11) que
el presupuesto es un tema muy delicado y escaso en el instituto el cual pese
a la labor que esta realizando hoy por hoy no cuenta con mobiliario, es muy
escaso el monfo que generamos a través de los consultorios y con lo que nos
auto sostenemos y no es mucho lo que nos da como presupuesto la UMSA.

Y lamentablemente el instituto no cuenta con ayuda externa, pero se liene la

esperanza de contar con entidades financieras.

Luego de un andlisis presupuestanio minucioso, realizado en el instituto

hemaos podido llegar a las siguientes conclusiones:

1. Es indispensable hacer notar que el Instituto no cuenta con un registro
fidedigno respecto a los ingresos que tiene el instituto por concepto del
asesoramiento juridico que realiza en los consulforios, por lo cual
durante la entrevista realizada al director se nos comunicé que el

monto que genera el instituto por concepto de los asesoramientos en
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el ultimo mes fue de 8000 Bs. Monto que no esta registrado

contablemente y que solo se tiene en términos aproximados.

Respecto al tema presupuestario que la universidad destina al
instituto es preocupante ya que se nos comento que la direccién
desconoce el monto real presupuestario que la universidad le da al
instifufo, siendo manejado exclusivamente este tema por parte del
Area desconcentrada de la Carrera de Derecho, lo cual ocasiona
serios problemas ya que el instituto llega a depender totalmente de
esta area, ademas de tener que realizar pedidos por medio de cartas
para solicitar desde mateniales de escriforio; una vez hecha a la
investigacién dentro el area desconcentrada se pudo notar que no se
nos quiso brindar toda la informacién que se necesita para saber el
por que de esta forma de preceder con los recursos destinados al
Instituto.

Se ftuvo que recurrir al Departamento de presupuestos de Ia
Universidad para poder conocer el presupuesto del Instituto,
presupuesto del cual se fiene desconocimiento en el Instituto, aparte
de aclarar que el presupuesto que se tiene no se ajusta a la realidad
del instituto, y el mismo se maneja de manera muy limitada. {Ver
Anexo 4}

Es necesario también hacer notar que por el momento el instituto no
cuenta con ningutn tipo de financiamiento externo el cual pueda ayudar
a mejorar la situacién econémica del instituto.

Con todo lo visto anteriormente se puede apreciar las deficiencia que
se tienen en términos presupuestarios aparte de no contar con

registros los cuales no se puedan reflejar la situacién real del Instituto
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3.8.3. PERSONAL

En cuanto al Personal la entrevista dirigida al Director del Instituto (Ver Anexo
6, Pregunta 12) nos muestra que no cuentan con un proceso formal de
reclutamiento, seleccion e induccion, tal proceso se basa en la identificacion
de puestos vacantes, luego Jla procede a las seleccion de alumnos
egresados, los cuales realizan sus précticas, se efectian pruebas escritas, el
Director es el encargado de seleccionar el personal administrativo como a los
alumnos que trabajaran en los Consultorios Juridicos y se les hace conocer

las instalaciones y sus funciones de manera verbal.

Ya por Gitimo, en el tema de la secretaria si se realiza un estricto
cumplimiento de los reglamentos de contratacion de personal eventual, que
se rige con las Normas de la Facultad, se eleva a las ternas, se hace la
seleccion y el consejo es el que decide que persona ha reunido las mejores
condiciones para ser contratado y este es analizado por el honorable consejo

Facultativo y en menito a ello se efectiviza esta situacion.

En relacion con la motivacién aplicada por la Direccion, esta se basa en los
alicientes emocionales, principalmente, debido a sus limifados recursos
econoémicos (Ver Anexo 6, Preg. 13). Por otro lado el 43% del personal indica
que la gerencia no utiliza ninguna forma de motivarios y el 57% indica que si.

Esto se puede apreciar en el Grafico 8:

La Direccitn utiliza alguna forma de motivarlo?
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De este ultimo porcentaje menciona que la Direccion lo motiva mediante el

Buen Trato (Ver Anexo 7, Preg 11) como se ve en el Gréfico 9:

Formas de Motivacion en el Instituto:

1%

42%

mPremios ~ MBuenTrato  CONinguno |

Respecto a la Capacitacion, la Direccion indica que: Absolutamente que se
capacita a todo el personal individualmente y a veces se realizan reuniones
grupales, los docentes de los consultonios tiene cada quince dias reuniones
formales, recaban la informacion de cémo van los asuntos de todos los
procesos que estan manejando y asi de manera responsable se lleva

adelante las tareas. (Ver Anexo 6, Preg. 14).

Por su parte el 79% del personal sefiala que no lo capacitaron y el 21%
indica que si en las areas de Andlisis de Expedientes y Casos Especiales
(Ver Anexo 7, Preg. 12) como se observa en el Gréafico 10..

Recibio algun tipo de capacitacion?
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En ofro aspecto, el 61% del personal menciona que el aporte de ideas de los
mismos es considerado importante para la organizacion, y el 39% opina que
no son tomadas en cuenta sus ideas e inquietudes, lo que demuestra la
participacion del personal en la toma de decisiones. (Ver Anexo 7, Preg. 13)

resultados expresados en el Grafico 11:

El aporte de ideas e inquietudes es tomade encuenta por fa
direccién?

3.8.4. SERVUCCION (Ver Anexo 8)

Se obtuvo de la muestra de Usuarios de los Consultorios Juridicos que el
14% tiene una edad menor a los 21 afios, el 29% tiene una edad
comprendida entre los 21 a 30 afios, el 20% tiene una edad comprendida
entre fos 31 a 40 afios, el 23% tiene una edad comprendida enire los 41 a 50
afios, el 7% tiene una edad comprendida entre los 51 a 65 afios y el 7% tiene
una edad mayor a los 65 afos (Pregunta 1). Como se ve en el Gréfico 12:

Edad de los Usuarios:

7% 14%

7%

28%

21%

EMenosde21  MDe21a30 . ODe31a40
O De 41 a 60 WMDe 50 365 B|Mas de 65
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El 50% de los encuestados corresponde al sexo femenino y el restante 50%

es del sexo masculino (Pregunta 2). Grafico 13:

Muestra Usuarios por Sexo:

50%

Masculino M Femenino

Considerando las diferentes locaciones donde el Instifufo cuenta con
Consultorios Juridicos, el 65% de los entrevistados para realizar este
diagnostico corresponden a la Ciudad de La Paz, porque es este el
consulforio que mayor numero de casos afendié en las ultimas gestiones. El
olro 35% restante fue obtenido de la Ciudad de El Alto y las Provincias donde
se encuentran los Consultorios (Pregunta 3).Como se puede ver en el
Gréfico 14:

En que Lugar Vive Usted?

10%

25%

o _ggl_a Paz m B Alto 1 Provincias
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El 48% de los encuestados tiene un ingresc mensual aproximado de 400 a
700 Bs., ef 24% tiene un ingreso de 701 a 900 Bs., el 17% de 900 a 1200
Bs., el 4% tiene un ingreso de 1201 a 1500 Bs. y por ulfimo el 3% tiene un
ingreso mensual entre 1501 a 1800 Bs. (Pregunta 4). Resultados que se ven

en el Grafico 15:

A Cuanto Asciende su Ingreso Famifiar?

24%

#1400 a 700 701 2900 1900 a 1200 01201 a 1500 M 1501 a 1800 F1Mas de 1800 |

De acuerdo a las razones por la que las personas encuestadas eligieron un
Consultorio Juridico con los que cuenta el Instituto de Praclica Forense, el
50% lo eligié por el precio, un 22% por el Buen Servicio que brindan a los
usuarnios, un 12% por referencias o recomendaciones de ofras personas, el
9% por la ubicacién que tienen los Consulforios y 4% porque atienden fodo
tipo de casos y el 3% porque cuentan con profesionales jovenes y bien
capacitados (Pregunta 5). Como se observa en ef Gréfico 16:

Cual es el motivo porque eligié el Consultorio?

4% 9%

50%

B Ubicacidn OBven Servicio

A Precio

1
L
|
OProfesionales Capacitados W Atencidn a todo tipo de casos A Referencias o Recomendacion }
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Dentro del anélisis de percepcion que tienen los usuanos podemos observar
qgue el 77% califica de Muy Bueno el Trato Brindado por el Personal de los
Consultonos Juridicos, el 15% Califica de Buena la Rapidez en la Atencion.
Por otro lado se observa alguna deficiencia en el equipamiento y la
comodidad en las instalaciones ya que el 3% considera de Regular el
equipamiento con el que se cuenta en los consulforios y el 6% califica de
Regular a las Instalaciones. (Pregunia 6) Resultados que se ven en el
Grafico 17:

Como calificaria el servicio que se le proporciona?

sy 6% 1%

13%

7%

] E Buen Tralo def Personal B Rapidez en la Atencién 0O Equipamiento Suficiente

i

\
|
|

; [ Comodlidad en las Instalaciones W Otros

Considerando un mal servicio o mal trato por parte del Personal del Instituto,
un 89% respondié que no recibié ningun mal servicio o mal trato y el 11%
indica que si lo recibié. De este dlfimo porcentaje su problema se debié a la
tardanza e incomodidad de alguna de las instalaciones (Pregunta 7) Ver
Gréfico 18;

Recibié una mala atencion por parte def Personal?
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Pero los mismos comunicaron su queja en ese momento al Encargado del
Consultorio en un 90% (Pregunta 8). Como se ve en el Grafico 19:

Comunico la queja a algtin miembro del Consultorio?

10%

. =S EmNo |

3.8.5. ORGANIZACION

Con relacién a los instrumentos administrativos con los que cuenta el Instituto
(Ver Anexo 6, Pregunta. 15), la Direccidn indica que:

Si se cuenta con un Organigrama y se 1o hace conocer a los Funcionarios,
Cuentan con un Instructivo que se les hace llegar a los pasantes, Cuentan

también

con un Reglamento Interno que se les hace llegar a los pasantes antes de

iniciar sus actividades.

Por su parte el personal indica conocer muy poco o nada de los instrumentos
administrativos mencionados (Ver Anexo 7, Pregunta 15). Por lo que la
autoridad y las relaciones no estan identificadas y definidas por parte del

personal.

3.8.6. DIRECCION DEL INSTITUTO DE PRACTICA FORENSE

Para evaluar la Direccién del Instituto, se tomaron en cuenta las siguientes
habifidades gerenciales: Liderazgo, Motivacién, Comunicacién, Decisiones,
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Mefas y Confrol. Para este efecto se uliliz6 los cuatro sistemas de
administracion de Likert: Sistema 1 (Explotador-Autoritario), Sistema 2
(Benevolente-Autoritario), Sistema 3 (Consultivo) y sistema 4 (Grupo
Participativo) los que dardn como resultado un perfil gerencial del Instituto de

Practica Forense (Ver Anexo 9 )

De acuerdo a los resulftados del (Ver Anexo 12), el Perfil de la Direccién del
Instituto opera generalmente con el Sistema de Administracién 3
(Consuitivo), caracterizado por una parcial seguridad y confianza en el
personal, que por una parcial seguridad y confianza en el personal, que por
lo general toma en cuenta ideas y opiniones de los subordinados, motiva
mediante recompensas y ocasionalmente aplica alguna sancién o castigo,
utiliza un flujo de comunicacién descendente y ascendente con frecuencia
exacta, existiendo una resistencia ocasional por parte del personal hacia los
objelivos, con una delegacién moderada a niveles inferiores en las funciones
de revision y control, con la existencia ocasional generada en los procesos

para la auto correccién y la recompensa.

La Direccion del Instituto tiende ftambién al Sistema de Administracion 2
(Benevolente-Autoritario) en el logro de metas donde fa responsabilidad se
sienfe en la Direccién y Administracion, permiten alguna delegacion en Ia
foma de decisiones pero con un estricto confrol que ayuda relativamente
poca la motivacion, las metas son impuestas mediante ordenes pero se

solicitan algunas sugerencias y/o comentarios.

~
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3.9. APLICACION DE LA MATRIZ FODA
' CUADRO Nro, 3

ANALISIS CON LA MATRIZ FODA DEL INSTITUTO DE PRACTICA

FORENSE Y CONSULTORIOS JURIDICOS

precio econdmico ofrecido.

FORTALEZAS DEBILIDADES
»  Contar con Consulftorios Juridicos » Infraestructura Inadecuada
consfituidos en las Ciudades de La Paz, ef »  Falta de mobiliario y equipos
Alto y Municipios Rurales. >  Ausencia de un flujo de Informacién
»  Vigencia de Convenios con Municipios sistematizada
Rurales. > Ausencia de Programas de Capacitacidn y
¥ Recursos humanos con capacidad y Motivacion
entrega > Insuficiente presupuesto econdmico
> Alfo grado de cumplimiento en la inferaccién | >  Ausencia de un proceso de Planificacion
social Estratégica
¥  Precios accesibles para fa poblacion de » Fafta de Personal Administrative
E5CAS0S recUrsos economicos. > Desconocimiento de funciones
» Buena Calidad en los Servicios
OPORTUNIDADES AMENAZAS
»  Realizar convenios de cooperacion » Inestabifidad Facultativa
pemmanente con un mayor nimeroc de » Dependencia de las politicas publicas
municipios, instituciones y/o empresas. »  Crisis econémica y saturacién del mercado
»  Posibilidad de obtener financiamiento laboral
extemo. » Politizacién de Cargos
> Mayores exigencias de preparagion y ¥ Avance tecnolégico constante
especializacion provenientes del mercado ¥ Incremento de la compelencia en servicios
laboral. simifares (Universidades Privadas)
» Posibilidad de mejorar los servicios
»  Llegar a mayor nimero de personas por el
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DESCRIPCION DE LAS ESTRATEGIAS

ESTRATEGIAS F.O.

Buscar un Financiamiento econémico por parte de los municipios y/o
conseguir una dotacién de Infraestructura para los Consuftorios
Negociar la obtencion de nuevos convenios con otras entidades o
municipios basados en los precios, que ofrecen los consulforios
juridicos.

Utilizar la calidad reconocida en los servicios, precios para poder

incrementar el nimero de usuarios.

ESTRATEGIAS F.A.

Aprovechar los Consulforios para preparar mejores profesionales en el
campo juridico, haciendo frente de esta manera a fa crisis laboral.
Proyectar la credibilidad de los servicios de los Consultorios con:
Calidad, Imagen y Buen Setvicio.

Aprovechar los precios accesibles que se ofrece a la poblacién, para
hacer frenfe a la crisis econdémica del pajs.

Buscar nuevas fuentes de financiamiento, ya sea mediante un
incremento de presupuesto asignado por la carrera o por medio de un
financiamiento externo con el objeto de implementar nuevos servicios

y adquirir una mejor tecnologia.

ESTRATEGIAS D.O. i

Se debe trabajar en el proceso de planificacion identificando de
manera clara la misién, la vision, los objetivos y estrategias que se
deseen lograr para obtener una mejor posicién en el mercado.

Establecer y Formalizar la comunicacion, autoridad y responsabilidad
en los diferentes niveles de la organizacion, para mejorar la calidad en

los servicios y la toma de decisiones.
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» Mejorar la capacitacién del personal para brindar un mejor servicio.
e Suscribir nuevos convenios con Entidades e invitar a profesionales

reconocidos a realizar una capacitacion en el Instituto.

ESTRATEGIAS D.A.

» Implementar un Manual de Organizacion y Funciones principal para
adecuario a los objetivos y estrategias del instituto.

» Desconcentrar el poder y toma de decisiones delegando Jas mismas
en proporcion a la jerarquia, cargo, responsabilidades y funciones que
se desemperia.

e Implementar un proceso formal de Planificacién con el fin de hacer
frente a los cambios intemos y extermos del Instituto.

» Crear programas de capacitacion para contar con recursos humanos

calificados de manera que se constituyan y contribuyan a la prestacién

de un servicio de calidad.

3.10. CONCLUSIONES
Macroentorno
v" Variable Economica,

Se puede llegar a la conclusion de que a pesar de los car_n.-bfos
macroecondmicos que sufre el pais, econémicamente ain no se ven
los resultados que la poblacién espera, por el mal manejo de las
autoridades pasadas y. por el poco presupuesto asignado a los
sectores mas importantes como ser: salud, educacién, elc. Sin
embargo, pese a la limitacién presupuestaria, la UMSA como entidad
dependiente del estado apoya la Investigacién Cientifica, Tecnol6gica
y Humanistica. Es asi que se cuenta con 36 Institutos y Centros de

Investigacién distribuidos en sus 13 facultades
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Varable Social

Podemos concluir que la situacion descrita anteriormente muestra un
panorama altamente critico, con proyecciones poco optimistas y en
general adverso. Estos problemas descubren las debilidades del pals
para concurrir en un mundo altamente competitivo. Paraddéjicamente,
la ciencia y

tecnologia no es motivo de atencion gubemamental. Desenvuelta en
un ambiente negativo, sin estimulos sociales y econdémicos, se

muesira excluida de las politicas, planes y estrategias nacionales.

Variable Politico-Legal

Se puede llegar a la conclusién que dentro del ambiente politico-legal,
se puede ver que existen muchas normas que no estan relacionadas
directamente generando obstaculos o retrasos burocraticos dentro del

funcionamiento de la universidad.

Variable Tecnolégica

Si bien es muy importante el avance tecnolégico y la informatizacion
de los procesos dentro de la Universidad el mismo se ve limitado por
los altos costos que esfo representa y la poca asignacién de recursos

economicos a fos insfitufos.

Microentforno

v Presupuesto

Como conclusion en cuanfo a la situacién presupuestaria se puede
evidenciar que es un tema muy delicado y escaso en el instituto, es
muy escaso el monto que se genera a lravés de los consultorios y con
lo que se auto sostiene y no es mucho lo que nos da como
presupuesto la UMSA. Es por eso que el instituto tiene que buscar

nuevas fuentes de financiamiento exfernas.
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v Funcion de Servuccion

En cuanto a los servicios ofrecidos a la sociedad mediante los
consultorios juridicos, la poblacion tienen una buena percepcion de los
mismos puesfo que colman las expectativas y necesidades
salisfactoriamente. Pero teniendo la posibilidad de mejorarlos

continuamente.

v' Funcién de Personal

El Instituto enfrenta la ausencia de un sistema estructurado en
reclutamiento, seleccién, evaluacion y politicas de recursos humanos

especialmente en motivacion y capacitacién.

v Proceso de Planificacién

Del analisis de planes, valores, misién, visién, objetivos y estrategias
se concluye que la planificacién como funcién administrativa dentro del
Instituto no es de carécter formal, es mas bien de caracter adaptativo
e informal siendo resultado de la experiencia profesional de Ia
Direccién, mas que de un proceso llevado adecuada y eficientemente.
El rol futuro de la Institucion no es claro (visién), ya que no esta
claramente definida, existe una confusién entre la misién y los

objetivos definidos por la institucién.

v Organizacién

Dado que la manera de organizacién es y debe tener una naturaleza
dinamica y evolucionista, es decir, debe ser lo suficientemente flexible
como para poder reafustarse a medida que varien los objetivos de la
empresa y las circunstancias del mercado, en este analisis se
concluye que el Instituto cuenta con una estructura desactualizada

(organigrama), asi como no cuenta con un Manual de Funciones, o
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que ocasiona un desconocimiento de tareas y responsabilidades en

los diferentes cargos.

v' Evaluacion de la direccion

Habiendo realizado el anélisis de la Direccion del Instituto se puede
identificar el Perfil Gerencial en funcién a las habilidades gerenciales:
Liderazgo, Motivacién, Comunicacién, Decisiones, Metas y Control. Se
concluye que el perfil con el que opera la Direccién es generalmente
con el Sistema de Administracion 3 (Consultivo), con una relativa
tendencia al Sistema de Administraciéon 2 (Benevolente-Autoritario).
Represehta un punto favorable para la institucion pero no se debe
dejar de lado que el Sistema de Administracién 4 (Grupo Participativo)
es el Optimo para un liderazgo mucho mas positivo v una

administracion eficaz y eficiente.
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PROPUESTA

En funcion al diagnéstico realizado a lo largo de la Investigacion y las
conclusiones a las que se arribaron, en el presente capitulo se presenta una
propuesta que desde el punto de vista de la Planificacién Estratégica, se
constituye en una alternativa de solucion de las muchas que podrian existir a
la problemética analizada dentro del Instituto de Préactica Forense y

Consultorios Juridicos.

Tomando en cuenta las premisas que se Vislumbra experimentaré el entorno
educativo hacia fines de la presente década, sugieren que el Instituto tenga
una planificacion estratégica que se pueda adecuar a los distintos cambios
que pueden presentarse, para lo cual se tomo en cuenta a 4 &reas
informacién fundamental:

1. Conocimiento del Medio

2. Aptitudes Politicas

3. Calidad de Medios y Recursos

RN

Capacidad de Gestion

Ademas de todas las consideraciones anteriores, dada la naturaleza del
Instituto, dicho proceso se adecua a un tipo de Organizacion sin fines de
lucro y cuyo objetivo principal radica en generar servicios en beneficio de Ia
sociedad. Dentro de este punto y después de establecer que el proceso de
planificacion con el que cuenta el Instituto es de carécter informal y no se
adecua a los cambios que presenta su entorno, Se propone la aplicacion de
un Plan Estratégico que beneficie no solo al Instituto sino también a sus
usuarios, planteando de esta manera un Proceso de Planificacién Estratégica
dentro de los procesos de:

» Presupuesto

» Marketing

» Servuccion (Servicios)

» Personal
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La presente propuesta estard estructurada de la siguiente manera: se
desarroflara cada uno de Jos procesos mencionados de manera
independiente y al final se procederé a la integracién de todos ellos, de tal

Mmanera que se obtenga un modelo para ser aplicado.

Se debe hacer notar que fodo este proceso estd orientado bésicamente a
mejorar los procedimientos en base de los que genera las actividades que
realiza el Instituto y a su uso posterior, tomando en cuenta una serie de
potencialidades o en su caso falencias con las que cuentan el Instituto, es
decir no se trata de una propuesta que se oriente a subsanar las carencias
que se enfrenta, sino va en procura de que las fortalezas con las que cuenta
el Instituto sean éptimamente utilizados en la medida de las posibilidades con

las que se cuente para tal efecto.

1. PLAN ESTRATEGICO DEL INSTITUTO DE PRACTICA FORENSE Y
CONSULTORIOS JURIDICOS 2007 - 2011

Como es de conocimiento el proceso de Planificacién Estratégica es
considerado: “un instrumento en el que se establecen objetivos, polfticas 1%
estrategias de mediano y largo plazo de la entidad, en base a planes de
desarrollo institucional, departamental, nacional y de fa Misién de la entidad”. A
continuacion se describen Jos puntos que son propuestos para ef

establecimiento de un Plan Estratégico:

1.1. VALORES

-

Los Valores que deben ser tomados en cuenta por ef personal y la
Direccion del Instituto para mejorar el clima organizacional con el que se
cuenta actualmente en el Instituto de Préctica Forense y Consultorios

Juridicos son:

» Excelencia: el Instituto favoreceré la participacién y desarrolio

del talento de Ibs Recursos Humanos en toda la comunidad
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estudiantit de la Carrera de Derecho, interactuando con la
realidad que enfrenta la sociedad del departamento de La Paz.
Eficiencia: la organizacién de! Instituto sera orientada hacia la
optimizacién y maximo aprovechamiento de los recursos
logisticos, humanos y financieros disponibles.

Participacion: se debe incentivar la participacién de todos los
miembros del Instituto, en los procesos de ejecucién de
proyectos, planes y programas mediante la aplicacién de estilos
de gestion ajustados a problemas especificos.

Etica: debido a que el Instituto forma parte de la UMSA debers
también contemplar la formacién integral de ciudadanos
capaces y determinados a trabajar en beneficio de la
colectividad, sin buscar el beneficio personal.

Disciplina: el cumplimiento de los objefivos y las tareas
asignadas en las distintas areas que tiene el Instituto serd
fundamental dentro del clima organizacional porque el personal
deberd cumplir con todo lo que le sea asignado en el tiempo
previsto para su ejecucién.

Justicia: el Instituto buscara siempre interceder por las
personas que se enfrenten a las injusticias que atenten contra
la libertad o los derechos de las personas de escasos recursos
y con poca o ninguna formacién.

Honestidad: Dentro del Institufo se buscara tener la
honestidad como algo muy importante porque sera fundamental
para lograr mayor fidelidad por parte de los clientes/usuarios,
de tal manera que el personal pueda responder a las

expectativas y confianza de la mejor manera posible.

FILOSOFIA

Después de haber realizado el analisis del Instituto se sugiere Ia

siguiente filosofia corporativa para el Instituto:
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v’ ...creemos en el hombre y fa mujer Boliviana como agentes de

v

1.3.

cambio.

....en la prestacién de los servicios debe ser esencial la
informacion correcta, la atencién oportuna, la seguridad y el
cumplimiento.

....Ccreemos que es posible construir una sociedad mas justa,
equitativa y digna, mediante el trabajo, eficiencia, participacion,
honestidad y Ia justicia.

...8er una organizacion de Justicia, abierta a aquellos
profesionales que se caractericen por su ética profesional, su
exquisita calidad humana y la integridad, disciplina, seguridad y
seriedad como efercen su ciencia.

....creemos que fos Abogados que tienen su formacién académica
realizada en la UMSA, pueden cumplir un desempefio eficiente en
las distintas organizaciones que trabajen, ofreciendo servicios de
calidad.

...nunca se debe cesar la busqueda de la calidad en los servicios,
bajo el criterio de mantener satisfechos y confiados a los usuarios
y atendida a la comunidad que los acoge, en sus necesidades de
orientacion juridica.

....por estas razones, nuestra filosoffa es servir a las
organizaciones del Estado, a las organizaciones gubemamentales

y a las organizaciones privadas que buscan el desarroflo equitativo

del pais.

VISION

En la formulacién y formalizacién de fa Visién, se determinaron las

principales variables que hacen al papel futuro def Instituto:
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» Ampliar los Consulforios Juridicos por especialidades (civil,
penal, sociales, familiares, efc.).

» Brindar mayores oportunidades a los estudiantes para tener
experiencia laboral en la profesion.

> Lograr una mayor interaccion con la sociedad en la prestacion
de servicios legales.

» Estandarizar la calidad del servicio.

> Lograr autofinanciamiento de sus actividades.

» Implementar mejores condiciones logisticas y tecnolégicas.

“Brindar el 2011 a los nuevos profesionales abogados la
oportunidad de contribuir a la sociedad en un marco de
honestidad, compromiso y servicio al bienestar comin;
haciendo efectivos los conocimientos adquiridos mediante su
aplicaciéon. Buscando consolidarse como una institucion
capaz de crecer, formulando y logrando objetivos realistas
con mentalidad estratégica en condiciones de apertura

departamental, nacional y adversidad continua”

Tomando en cuenta las condiciones descritas en los anteriores
acapites, el refo que debe aceptar el Instituto de Préctica Forense y
Consultorios  Juridicos es: formar “Profesionales Honestos y
Capaces” que demuestren capacidades y actitudes acordes a la
realidad de la sociedad. Aplicando el conocimiento teérico profundo
en las areas Civil Penal Procedimientos Especiales, Familiar,

Agrario, Constitucional.

MISION

En la formulacién y formalizacién de la Mision, se determinaron las
principales variables que hacen a la trayectoria y razén de ser del

Instituto:
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> Las aclividades principales estan referidas al servicio de Ia
comunidad estudiantil de la Carrera de Derecho y la sociedad.

> Ofrece servicios de Orientacién Juridica y la tramitacién de
procesos.

> Oferta sus servicios a través de un nivel adecuado y recursos
humanos calificados (los mejores alumnos con un promedio
de mas de 60% en su calificacion de egreso).

» Se caracteriza por sus valores éticos compartidos.

> Serige en el marco de principios, fines y objetivos del sistema

de la Universidad Boliviana.

“Nuestra Mision es servir eficazmente a los estudiantes de la
Carrera de Derecho brindandoles un alto grado de formacién
académica, con la aplicacion de conocimientos cientificos en
las areas: Civil, Penal Procedimientos Especiales, Familiar,
Agrario, Constitucional; interactuando también con Ia
sociedad de escasos recursos econémicos, para
comprenderlo y ayudarlo, bajo una mistica de ética
profesional con su realidad; en el marco de principios, fines y

objetivos del sistema de la Universidad Boliviana”

Teniendo como compromiso:

v' Con la sociedad en su conjunto, formando profesionales
compromefidos con la realidad nacional y el dificil momento
economico-social que atraviesa el pajs.

v" Con el Estado, contribuyendo al logro de sus fines, y al buen
uso de los recursos publicos para asegurar mejores niveles de

desarrollo nacional.

76




PXTUVERSIDADALAVOR DEXAN ANDRES
INRHITET0 DE PRACTICA FORUNSE 1 CORSHE FORIOS JURIDICOS
PELANICH O A TON EXTRATTCH A

R PRmbirsara s 5 e A s

v' Con los usuarios de los consultorios juridicos de que los
servicios seran profesionales asegurando su alta calificacion,
competitividad y formacién especializada.

v' Con la UMSA, desarroflando un alfo nivel de interaccién social,
desarrollando los conocimientos, capacidades, habilidades,
valores éticos y morales.

v Con los estudiantes es lograr el desarrolio de los conocimientos
adquiridos, con un manejo adecuado de estos procedimientos,
ya que los utilizaré en su vida profesional.

v' Con los administrativos es brindarles la oportunidad de

superacién permanente.

1.5. OBJETIVO GENERAL

El objetivo general del Instituto de Practica Forense y Consultorios
Juridicos es: “Responder a las necesidades de los estudiantes de
la Carrera de Derecho, buscando incorporar mayores esfuerzos
humanos y los recursos tecnolégicos necesarios, para apoyarlos
cuando ellos asi lo requieran, brindindoles también Ia
oportunidad de realizar sus practicas juridicas en los estratos
judiciales, ayudando a una formacién Integral y profesional

beneficiando a la sociedad en su conjunto”

Para esto el Instituto debe buscar sumar mayores esfuerzos humanos
y profesionales, he incotporar tecnologia, que beneficie directamente a
fos cerca de 11.000 estudiantes regulares que tiene la Carrera de
Derecho, que reciben una enseflanza ledrica doctrinaria que
necesariamente tiene que ser combinada con la Practica Forense y
como no todos los estudiantes tienen la posibilidad de acceder a
realizar sus practicas juridicas en los estrados judiciales, se ha

fornado en una verdadera necesidad, la implementacién de estas
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practicas juridicas en los Consultorios Juridicos Populares, que de una
manera definitiva contribuyen a una formacién integral del profesional
Abogado y si esta es con alta sensibilidad social mucho mejor porque
contribuye  definifivamente a identificarse con los problemas
nacionales, como son la pobreza en la que se encuentran los sectores

mayoritarios de nuestro pais.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v En la parte académica impertir conocimiento teérico profundo

aplicando Didacticas modernas en los femas Civil Penal
Procedimientos Especiales, familiar Agrario, Constitucional y en los
consultorios Juridicos populares el Estudiante debe fraducir este
conocimiento, con un manejo adecuado de estos procedimientos, ya

que los utilizara en su futura vida profesional,

En la parte social acercar al estudiante que proviene en general de
distintos estratos econémicos y sociales, al pueblo en su condicién
mas humilde para comprenderlo y ayudarlo con sus conocimienfos
técnicos—juridicos, bajo una mistica de honestidad, fusticia, ética

profesional y critica con su realidad.

Que estas actividades académicas y a la vez sociales, se conviertan
en una inferaccion entre la sociedad y la Universidad, se amplié desde
la ciudad al campo, en _una progresién de crecimiento hasta llegar a
todos los lugares donde existan Juzgados de Partido e Instruccion y

Agrarios.

2. SELECCION ESTRATEGICA
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2.1 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

La propuesta de Planificacion Estratégica desarrollada a través de este
capitulo, como un sistema integrado esta orientado al logro de los siguientes

cuatro objetivos:

1. Consolidacion del Funcionamiento del Institufo

Este tiene cardcter de corfo plazo y consiste esencialmente en
consolidar la existencia del Instituto, ya que se pudo determinar el poco
conocimiento de la sociedad en el trabajo que desarrollan, y mas atin nj
siquiera tienen conocimiento de su existencia, y para este fin el Instituto
debera manejarse de acuerdo a los lineamientos dados en la propuesta,
esto implicaré que establezcan una adecuada estructura organizativa,
en lo que se refiere a la generacion de servicios de orientacién de una
manera responsable en cuanto al beneficio que éstos deben brindar a la
sociedad, y una difusién intensa mediante organos de prensa oral y

escrifa.

2. Crecimienfo y Fortalecimiento

Este objetivo busca el crecimiento y fortalecimiento del Instituto, se
constittiye en una consecuencia logica del logro del primer objetivo, ya
que ef hecho de consolidar su existencia en el transcurso del tiempo
generara crecimiento y fortalecimiento.

El logro de este objetivo seréd representado en base a la aceptacién de
Jos servicios que brindan los consultorios juridicos hacia la sociedad, es
decir se lograra cuando se tenga una adecuada comunicacién con dicho
mercado (poblacién de escasos recursos) en lo que respecta a la
canalizacion de sus necesidades, la generacién de la servicios y la
eficiente entrega de la misma a los desfinatarios, y de esta manera

fograr su preferencia.
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3.

Autofinanciamiento

Este objet_ivo se refiere a lograr que el Instituto tenga la capacidad de
generar sus propios recursos. Si bien se ha podido establecer si se
generaban Recursos Propios, en un mediano plazo se orienta a
incrementar esta capacidad basada en los sigufentes supuestos.

A medida de que el Instituto vaya posicionandose dentro del mercado,
tendra mayor posibilidad de negociar el financiamienfo de las
actividades que realiza, dado que en el transcurso de este periodo de
aproximadamente cinco afios, se habré logrado despertar el interés no
solamente del mercado con el que se contaba inicialmenfe, sino
también de otros segmenfos.

No se pretende que el Institufo no atienda las necesidades de la
sociedad, en el caso de que estas representen una colaboracion, sin
descartar el presupuesto con el que se cuenta actualmente, al
contrario, se procurara que el autofinanciamiento vaya orientado a
mejorar las condiciones de funcionamiento en lo que se refiere a los
recursos materiales y recursos humanos, tanto en cantidad como en
calidad, de tal modo que se pueda ampliar el espectro de servicio a la
comunidad. Este proceso tiende a ser lento, ya que se vera activado en

funcion a RESULTADOS.

Interaccion Multidisciplinaria

Como dltimo objetivo, y el que se estima lograr en un largo plazo es la

Integracion Multidisciplinaria, esto implica el poder generar servicios, e

investigaciones, con la integracion de varios institutos con los que
cuenta la UMSA, e incluso en un anhelo mas ambicioso se habra tenido
que desarrolfar un alfo nivel de planificacion conjunta, que se espera

lograr en un periodo de 8 afios o mas.
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3. ESTRATEGIAS A NIVEL FUNCIONAL
3.1 PRESUPUESTO: Informacitn, Decisién y Control
3.1.1 OBJETIVO PRESUPUESTARIO

Lograr el autofinanciamiento de las funciones de los distinfos Consulforios
Juridicos con lfos que cuenta el Instituto, y elaborar un Plan Operativo Anual
definiendo de manera precisa los programas y acciones a ejecutar, como
también los mecanismos de informacion, control y evaluacién de los mismos

colaborando con el cumplimiento de la Misidn del Instituto.

3.1.2 OBJETIVOS ESTRATEGICOS PRESUPUESTARIOS

v'  Buscar auto sostenerse economicamente
3.1.3 ESTRATEGIA PRESUPUESTARIA

Lograr el aufofinanciamiento de las funciones de los distinfos Consultorios
Juridicos con los que cuenta el Instituto de Practica Forense y Consulforios
Juridicos, sin depender exclusivamente del Presupuesto asignado por la

UMSA, y las distintas donaciones que se puedan conseguir.

En cumplimiento al objetivo determinado, se puede plantear una esirategia
de captacion de Recursos Econdmicos que puede ser logrado a fravés de:

v Incremento de Precios. £l mismo debera hacerse de manera gradual
en las ciudades, buscando contar con una escala de precios
dependiendo del nivel econdmico del cliente/usuario. También se
sugiere ver la posibilidad de incrementar el precio, brindando la
posibilidad de pagar el precio de los servicios requeridos en cuotas,
mientras se haga uso de los servicios de los Consultorios Juridicos.

v Disminucion de Gastos. Se debe buscar el establecer el gasto
promedio que se genera en los Consultorios Juridicos, creando
fambién una estructura organizacional eficiente que permita un ahorro

en los gastos.
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v' Captacion de Recursos a través de Inversiones Extranjeras. Se
puede lograr recursos econdmicos de fuentes extrajeras siempre y
cuando se fengan proyectos de ejecucién bien elaborados.

v’ Convenios Interinstitucionales para apoyo en el drea
administrativa.

Se debera suscribir conlfratos con municipios, subprefecturas y
organizaciones sociales para que coadyuven la labor de financiar o

dotar de Infraestructura a fos Consulforios Juridicos.

APOYO A LA ESTRATEGIA PRESUPUESTARIA

Durante el analisis realizado en el Instituto se pudo constatar con
preocupacion de la inexistencia tofal de informacién contable,
presupuestaria; lo cual dentro el instituto representa un problema grande ya
que fo cual conlleva a un desconocimiento relalive por parte de fa Direccién
del Instituto de los ingresos que la Universidad destina a la carrera de
Derecho y esta a su vez al Instituto, llegando a tener una fotal dependencia
econémica del area desconcentrada de la carrera de Derecho. Aparte de no
tener un control riguroso por parte de los ingresos que percibe el Instituto por

fos servicios que proporciona.

Es por eso que se hace necesario buscar una integracion con los organismos
superiores como el Departamento de Presupuesto de la UMSA, para definir
los programas a seguir durante cada gestién, detallando claramente el
conjunto de proyectos, grupos de actividades y acciones que se realicen para

contribuir a fograr la Misién del Instituto.

Es obvio que el instituto no cuenta con un area contable o un contador que
se encargue de llevar a delante la confabilidad, presupuestos, y elaboracién
de estades financieros del Instituto para que la direccién y la carrera tomen

decisiones basadas en informaciones contables actualizadas; asi como |la
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elaboracién de presupuesto basado en las necesidades reales del instituto

que ayudarian a un adecuado funcionamiento.

Es por eso que a partir de la Planificacion Estratégica se seleccionard

anualmente un grupo variable de actividades dentro de cada programa,

seleccionando un minimo de una actividad por programa. El conjunio

seleccionado constituira el Plan Operativo Anual el cual es presentado al

Departamento de Presupuesto para su validacién cada nuevo afio fiscal. Y

los criterios de Seleccion de actividades son:

a) Disponibilidad de Personal
b) Disponibilidad de Fondos
c) Disponibilidad de Medios

d) Grupo de Actividades contenidas en los Proyectos aprobados, en

ejecucién o pendientes de aprobacién en la Carrera de Derecho.

Para implementar el Plan Operativo Anual luego de su elaboracion, Ia

Direccién del Instituto y la Direccién de Carrera de Derecho deberan realizar

las siguientes actividades:

a) Determinar la secuencia de ejecucién de cada grupo de actividades

b) Elaborarel cronograma de ejecucion que incluya:

v

A N N N N N

Nombre de los proyectos que respaldan cada grupo de
actividades

Coordinador/es

Comisiones de Trabajo

Responsables

Responsabilidades

Fecha de Inicio y Término

Indicador verificable de ejecucion

Medios necesarios para su gjecucion.
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¢) Revisar trimestralmente esta planificacién para realizar correcciones o

ajustes posibles necesarios. Es por eso que se hard necesario
mantener un registro en archivo de las acciones ejecutadas, elaborando
de esta manera informes periddicos mensuales. Los informes seran
internos cuando sean requeridos por la Direccion de Carrera. Se
elaboraran trimestralmente y deberan contener informacion mesurable
sobre las actividades ejecutadas. Y se realizardn informes externos
cuando se consiga financiamiento de Instituciones donantes, los
mismos se elaboraran en funcion de los requerimientos particulares de

cada donante.

d) Elcontrol del POA sera controlado y evaluado de la siguiente manera:

v Se realizara una reunion trimestral donde se ofrecera un resumen
de las actividades ejecutadas, asi como discusion de las
planificadas. Esta reunion sera llevada a cabo con la Unidad de
Planificacion y la Facultad.

v La evaluacién sera realizada en funcidon de los Indicadores
Objetivamente Verificables que estan definidos en el Marco Ldgico
de cada uno de los proyectos, en su Planificacién inicial o en el
Cronograma de Ejecucion.

v' También se tomara en cuenfa el grado de cumplimiento de las
actividades planificadas versus las ejecutadas. Cuantificacion o
medicion de los resuftados obfenidos y su importancia para la
sociedad o el Instituto. Asimismo se establecerd las posibles
desviaciones del p\lan y por ende se realizaran los ajustes

necesarios (feed back)

Todo lo anferior nos permitira adquirir informacion real, oportuna y confiable
para que la direccion del instituto pueda realizar el andlisis financiero

adecuado en su momento, y este manejo financiero reflejara las posibilidades
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de crecimiento, la solvencia en el mercado e inclusive futuras posibilidades

de financiamiento externo.
3.2 MARKETING: Conocer las necesidades del cliente

3.2.1 OBJETIVO DE MARKETING

Satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.

3.2.2 OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE MARKETING.

v’ Aumentar la satisfaccion de los clientes / usuarios proporcionando
un servicio de calidad a precios razonables.

v" Construir una reputacion confiable, de calidad e integridad que Io
distinga

v' Aumentar la satisfaccion del cliente / usuario mediante otros

servicios que pueda brindarse,
3.2.3 ATRIBUTOS DEL SERVICIO

3.2.4 CALIDAD DEL SERVICIO

El Instituto de Practica Forense y Consultorios Juridicos prestara sus
servicios, basandose en los siguientes elementos:
v Rapidez en la Afencién
Excelente trato y presencia del personal

v

v Comodidad en las Instalaciones

v" Profesionales altamente capacitados
v

Equipamiento Suficiente

3.2.5 PRECIOS
Determinacién de Precios

Los Consultorios Juridicos determinaran su precio sobre la base de los
costos en los que incurren en la produccion del servicio. Los mismos que,

para una apreciacion mas objetiva se propone dividirlos en tres categorias:
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v' Material Directo: FEL Instituto deberd identificar ftodos aquellos
bienes/materiales utilizados directamente en el servicio.

v' Mano de Obra Directa: EL Instituto debe establecer el pago de
compensaciones (bono de movilidad) del personal que interviene para
proporcionar directamente la prestacién del servicio.

v' Gastos Indirectos: Se debe determinar todas las erogaciones
necesarias para llevar a cabo la prestacion de los servicios, que en

forma indirecta contribuyen a que esta se realice.

Estrategia de Precios.

v Se sugiere al Instituto establecer una politica de Precios de acuerdo al
nivel de Ingresos del cliente/usuario, de manera que se pueda
establecer una escala de precios, buscando dar mayores ventajas
siempre a las personas de escasos recursos econdémicos (atencion
gratuita previa verificacién del departamento de verificacién social),
pero buscando llegar a mayor cantidad de personas.

v" Por ofro lado también se sugiere, una estrategia de Programacion de
Pagos, principaimente para aquellas personas que no puedan
disponer de la cantidad de dinero requerida por la institucion (a

medida que avance el proceso legal).

MARCA E IMAGEN

En los servicios la infangibilidad significa que una marca no puede
incorporarse fiéicamente a una etiqueta ni al servicio, es por ello que se
sugiere al Instituto crear una buena imagen hacia el ptblico, para logrario se
recomiendan las siguientes estrategias:
v' Objeto Tangible: El simbolo que representa al Instituto de Practica
Forense y Consultorios Juridicos no cuenta con una figura que fo
represente, un simbolo que simbolice la ayuda que brinda a la

sociedad en su conjunto. Por lo que se sugiere:
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v' Eslogan: Se sugiere que el Instituto cuente con un slogan
atractivo, por lo que se sugiere: “Derecho al servicio de su
pueblo”

v' Juego distintivo de colores: Se debe buscar un color o una serie
de colores con los que se identifique el Instituto y los diferentes
Consultorios Juridicos Populares con los que se cuenten. Por o
que se sugieren los siguientes colores: Rojo y Azul que

representan los colores de la UMSA.
MEZCLA PROMOCIONAL

Publicidad

Esta estrategia debe ser llevada a cabo de manera inicial, y con caracter de
unica, ya que se ltrata de una presentacion formal del Instituto de Préctica
Forense y Consultorios Juridicos, los pasos siguientes a éste ya tendran por

objetivo familiarizar y posesionar la imagen del mismo.

Se propone realizar las siquientes estrategias de publicidad:
v Intercambio de servicios: Buscar conseguir un intercambio con
sindicatos por un monto y tiempo determinado.
v Directorios Telefénicos: Se sugiere publicitar los Servicios de los

Consultorios juridicos con los que cuenta el Instituto en las Paginas
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Amarilflas de COTEL por constituirse en un medio de alcance
masivo.

v Radio o Televisién: Buscar promocionar los servicios en el canal
Universitario o en otros medios de comunicacion accesibles para el
Instituto.

v Prensa escrita: Se propone realizar la publicidad en periédicos
que ocupen segmentos de mercado acorde a los usuarios del
instituto {gente de escasos recursos econdémicos), como Ser los
periodicos Gente y Extra.

v Boletines: Informacién que vaya dirigida a nuesitros usuarios,
publico en general y la comunidad estudiantil de la carrera de
Derecho; dichos boletines informaran sobre actividades, nuevos
servicios y aspectos relativos al Instituto.

v Internet. Se propone la implementacion de una pagina Web que
proporcione informacion sobre los servicios y aspectos generales

del Instituto de Préactica Forense y Consulforios Juridicos.

Relaciones Publicas

Ahora bien, entrando a lo que implica comercializar los servicios que realiza
el Consultorio Juridico, no se debe perder de vista que la generacién de la
investigacion ha sido realizada en base a la identificacion y constatacién de
necesidades reales, que por una parte fueron exiraidas directamente de los
usuarios y por otra parte a sugerencias denfro del Institufo, pero que esta vez

fueron constatadas en la realidad.

Por lo tanto, a estas alturas tenemos un solido conocimiento de cual es el
destino de cada funcién que cumple el Instituto, de tal manera que esta efapa

se onentara esencialmente a lograr que todas estas llegue a buen puerto.

Para el logro de este propésito, en términos de Mercadotecnia se recurrira a

dos tipos de técnicas:
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1) Difusion Especializada

En este sentido, esta lécnica propuesta dentro del proceso de

Planificacion Estratégica, es un Sistema de Difusion Especializada, es

estrategia de vender una buena imagen del Instifuto a la sociedad en

general y en especial a organismos internacionales con capacidad

financiera y terceros

que puedan tener algun interés. Si bien dentro de la investigacion de

campo se pudieron determinar algunos precarios intentos por difundir

Jos trabajos que se realizan en el Instituto, no se pudo apreciar los

mecanismos necesarios para llevarla a cabo.

Por lo tanfo se propone el siguiente sistema de difusion:

a)

b)

d)

La creacién de una o dos revistas especializadas que retnan de
manera integral la informacién referente a las funciones que
realizan los Consultorios Juridicos y muestre también unos
modelos de los diferentes casos que atendieron, sefialando
también los pasos a seguir por los usuarios en los mismo.

La frecuencia de la mencionada revista debera tener caracter
anual y su tiraje podria alcanzar unas 3.000 unidades, dicho
ntimero que podria ser ampliado dependiendo de la creacion de
nuevos Consultorios, como también de las diferentes poblaciones
a las que se lleguen.

También se sugiere que exisfe la necesidad de hacer que la
revista tenga que estar graficado de manera simple y/o escrito
también en otro idioma nativo como el quechua o el aymara,
debido a que no foda la gente de las provincias tiene acceso a la
educacion o llegan a completar el colegio.

La Distribucion de dicho documento se realizara de manera

selectiva, lo que implica el uso de un canal de nivel cero, que se
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conoce también como canal directo de mercado, es decir que es
el productor mismo quien entrega el producto directamente al
consumidor.

e) El precio de la revista deberéa ser definido en base a sus costos y
procurando buscar la razonabilidad en el monto, ya que lo
importante de todo este proceso, radica en vender los servicios
que ofrecen los consulforios y la imagen de la Universidad y no
asi buscar el lucro con la comercializacion de dicho doctmento,
que a estas alturas se constituye en un medio de difusién, por lo

que se debe procurar su accesibilidad a todo tipo de nivel social.

El hecho de difundir esta informacion se constituiria en beneficio de
la sociedad, promoviendo la credibilidad y crédito a sus actividades
ya que demostrarian los resultados durante cada gestion y el buen
uso de los recursos que hayan sido asignados, y un punto muy
importante es despertar el interés y posterior posicionamiento del

Instituto como empresa

3.3 SERVUCCION
3.3.1 OBEJTIVO DE LOS PROCESOS INTERNOS

Impulsar la capacidad de generar valor en el proceso de servuccion

(servicios) del Instituto de Préactica Forense y Consulforios Juridicos

3.3.2 OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE PROCESOS INTERNOS

v" Reducir al minimo los problemas en el servicio

v Desarrollo de nuevos servicios segiin las necesidades y deseos
de los clientes/usuarios

v Prestar un servicio que apoye a diferenciarse de los demas
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3.3.3 ESTRATEGIA DE PROCESOS INTERNOS

Segtn la investigacion realizada se sugiere mejorar los sigufentes aspectos
que hacen al servicio prestado por el Instifufo de Praclica Forense y

Consultorios Juridicos.

3.3.4 MEJORAS EN EL SERVICIO

v Mejorar y moderrizar la infraestructura y mobiliario de los
Consultorios. (Habilitar nuevos ambientes por haber rebasado con los
actuales con los que se cuenta)

v Implementar un programa de mantenimienfo preventivo a los
diferentes equipos con los que se cuenta

v Adquirfr nuevos equipos para modemizar [fos sistemas de

comunicacion entre los Consultorics Juridicos y el Instituto.

En consecuencia, esfo permitird solucionar los problemas en el servicio por

los que alraviesan los Consultorios Juridicos actualmente.

3.3.5 NUEVOS SERVICIOS

Se puede buscar lograr en un largo plazo es la Integracion Multidisciplinaria,
esto implica el poder generar servicios, e investigaciones, con la integracion
de varios institutos con los que cuenta fa UMSA, aprovechando la
infraestructura que se pueda confar en los convenios suscrifos con otras
entidades o municipios, pero esta estrategia se espera lograr en un periodo
de 5 afios o més, debido a.la burocracia que existe en la Universidad y
buscar las especializacién de los servicios legales (Area privada, &rea

publica, area social y area infernacional).

3.4 RECURSOS HUMANOS: Un Recurso Primordial
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3.4.1 OBJETIVO DE RECURSOS HUMANOS

Desarrollar el conocimiento requerido y herramientas necesarias en el

personal administrativo con el que cuenta el Instituto.
3.4.2 OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE RECURSOS HUMANOS

v Programar cursos de capacitacién para el personal del Instituto a
fin de crear conciencia de calidad en el servicic

v’ Establecer un sistema de informacion sobre los problemas /
quejas / sugerencias del servicio que produce el Instituto de
Practica Forense y Consulforios Juridicos (mediante reuniones
periédicas planificadas por la direccion).

v Contar con el personal motivado de manera que actiien a favorr_de_

los intereses que persigue el Instituto.

ESTRATEGIA DE RECURSOS HUMANOS

CAPACITACION

La Administracion deberé programar cursos de capacitacion en las sigdiéﬁteé
areas:

> Aspectos administrativos: todo el personal (egresados) se capacitara
en aspectos normativos y funciones administrativas.

»> Atencion a los usuarios: todos los egresados y pasantes debe
capacifarse en atencidon al cliente, para anfticiparse en forma
preactiva a las necesidades de los clientes/usuarios.

» Seminarifos y cursos de actualizacién: La direccion se encargara de
coordinar y financiar la asistencia de cursos y seminarios de
actualizacion para el personal en las areas:

v Civil
v Penal
v Social
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v' Familiar
v' Procedimientos Especiales
v' Agrario

v' Constitucional

SISTEMA DE INFORMACION

Por lo observado af interior del funcionamiento del Instituto, el personal que

mantiene un contacto directo con los clientes/usuarios acluales y potenciales

son los siguientes:

v Egresados con promedio de mas de 60% ( mejores alumnos)

v Egresados (que habiendo rendido un examen de grado o defensa de tesis
han obfenido la calificacién de aprobacion con postergacion de juramento)

v’ Pasantes

v' Secrefaria

Los mismos que se constituyen en nuestra cara y carta de presentacion def
instituto. Por lo tanto, que los mismos deben estar a la expectativa de
cualquier inquietud, queja y sugerencia de los clientes/usuarios. Por ofro lado
no se debe descuidar al personal, ya que en algtin momento del servicio
estos llegan a mantener un contacto con el cliente/usuario por lo que también

deben estar alerta a cualquier inquietud o solicitud del cliente/usuario.

Por lo expuesto anteriormente el personal que identifique cualquier situacion
debera comunicar a su inmediato superior o en su defecto solucionario si se
encuentra en sus posibi!idadés. Todo ello permitira proporcionar un flujo de
informacion (retroalimentacién) sobre los servicios que prestan los
consultorios, conociendo las deficiencias por las que pasa y estableciendo

programas de mejora.
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MOTIVACION

Para que el Instituto consiga un alto nivel de satisfaccion por parte de sus
clientes/usuarios es imprescindible que los mismos sean atendidos por
personal motivado es decir que se sientan satisfechos en su trabajo y con

una necesidad moral.

Es necesario que la direccién del Instituto motive e influya en el personal en
los siguientes aspectos:

v Reconocer el trabajo bien realizado (con la entrega de diplomas o
certificaciones de reconocimiento)

Organizar actividades en torno a equipos de frabajo

Personal que participe en las decisiones y resolucién de problemas legales

Incentivarlos a ser creativos y que utilicen su propia iniciativa

NEENEENEEN

Apoyo por la Direccion en actividades del personal en actividades

académicas.

Asimismo el aspecto moral es importante para ello la Direccion del Instituto

mediante entrevistas con el personal debera establecer una estabilidad de

satisfaccion moral.

3.4.4 APOYO A LA ESTRATEGIA DE RECURSOS HUMANOS

No esta por demas recordar que el recurso humano de cualquier
organizacion se constituye en “ef capital més valioso”, ya que es a través de
ellos que se realizan todas las actividades inherentes a su funcionamiento en

pos del logro de los objetivos planteados.

Descripcién y Valoracion de Cargos

Es necesario que el Instituto de Préactica Forense y Consultorios Juridicos
elabore: reglamentos, Manuales de Organizacién y Descripcion de Cargos y
Funciones, con el fin de establecer los aspectos intrinsecos y extrinsecos de

cada uno de los puestos dentro de la organizacion.
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Analizar y valorar cada uno de los cargos, para determinar la importancia de
cada puesto permitiendo brindar una remuneracion equitativa a los

empleados del Instituto.

Reclutamiento

Establecer un procedimiento de reclutamiento (fas convocatorias necesarias)
de personal consistente en:
v' Procedimiento de solicitud de personaf

v' Procedimiento de Convocatoria dirigido a los egresados

Proporcionando de esta manera el mayor numero posible de postufantes

potenciaimente calificados para el puesto demandado.

Seleccion

Determinar un procedimiento estructurado de Seleccion de Personal
consistente en:

v Procedimiento de Evaluacion de Antecedentes Académicos

v’ Procedimiento de Evaluacién de Pruebas Orales y/o Escritas.
Proveyendo al Instituto de personal idéneo que se ajuste a las exigencias def

puesto en términos de los resultados y o funciones a alcanzar.

Induccion de Personal

Instituir un programa de induccién de personal seleccionado, que proporcione
informacién sobre aspectos referidos a los valores, misién, vision, objetivos,

estructura, politicas y reglamentos del Instituto.

Evaluacion de Desempeno

Disefar e implantar una evaluacién mediante certificados de los abogados
docentes de los consultorios juridicos del desempefio y aprovechamiento de

acuerdo a las caracteristicas del puesto, con el fin de comparar lo deseado
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con lo alcanzado constituyéndose en un medio para desarrollar programas
de mejoramiento, servir como elementos de Juicio para promocionar,

lransferir o desvincutar.

Motivacion

Se deben disefiar planes para motivar, dar seguridad, estabilidad y sobre
todo apuntar a aumentar la autoestima del futuro abogado, Con el fin de que
se sienta reconocido, y su grado de satisfaccién sea alto, se debe obrar con
equidad entre lo que se da y lo que se recibe. La relacién es de una continua
transaccion entre lo que da y lo que piensa que recibe a cambio. Como se

puede apreciar en el Gréfico 21:

INPUTS
(Valores que cree que da)

v Tiempo de vida

v Implicacidn

v Experiencia

v Lealtad

v Esfuerzo emocional y/o fisico

v’ Buen Trato al Cliente

v Adaptabilidad a cambios

v Creatividad en la resolucion de problemas

v Efc.
INDIVIDIIO ORGANIZACION
v’ (Seguridad, estabilidad y apoyo /
4 permanente?
v (Formacién?
v i Estimulo?

v i Reconocimiento de su valia?

v’ iRelgciones con otras personas?

v ¢ Promocién- reconocimiento?

v ¢Interés por él estudiante y persona?
v Ete.

OUTPUTS
(Valores que recibe a cambio)

FUENTE: Salvador Garcia, Simén L. Dolan, “La Direccién por Valores”
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Las necesidades de los empleados tienen cinco niveles, de acuerdo con la

piramide de Masfow. Las mismas que aplicadas al Instituto serian:

Necesidades de Sequridad: Seguridad Social y Condiciones de Trabajo.
o Necesidades de Pertenencia: Sentido de Pertenencia al Instituto y su
respectivo Consultorio.
3 Necesidades de Estima: Status en el Instituto, reconocimiento, auto
respeto, amistad y pertenencia de grupos
4. Necesidades de Autorrealizacion: Satisfaccion por el trabajo desarrollado.
Todos los empleados estan a cada momento en alguno de los cinco niveles
anteriormente mencionados. Por tanto, para motivar a una persona concreta
ia Direccion del Instituto debe conocer el nivel de Satisfaccion del empleado
ya que mientras no esta satisfecho en un determinado nivel no se puede
pasar al siguiente. En definitiva, la motivacion no siempre se consigue con lo

monetario.

Capacitacion y Desatrrolio

Establecer programas y seminarios de capacitacion en los diferentes niveles
de los Consultorios Juridicos para mejorar la capacidad de los individuos y

grupos que permitan contribuir a la eficacia organizacional.

Segiin las caracteristicas de la Institucion dicho programa debe estar
orientado a capacitar al personal en temas Administrativos y {egales, segin

las necesidades de la Institucion.

Informacion

Disefiar un sistema de informacion del personal debidamente estructurado
que cuente con una ficha del historial del personal de cada empleado, como
también de cada cliente / usuario con el fin de facilitar la toma de decisiones
que conduzcan al logro de los resultados esperados del Instituto a través de

los consulforios juridicas legales.
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Normativo

Actualizar y o redefinir los "Reglamentos Internos del Instituto de Practica
Forense y Consultorios Juridicos”, dandolos a conocer a todo el personal
para contribuir a promover un clima favorable enmarcado bajo los principios

de respeto, solidaridad y equidad dentro de la Institucion.

DISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La Estructura Organizacional para el Instituto de Practica Forense y
Consultorios Juridicos debe proporcionar un sistema coordinado y que este
acorde con las Estrategias, es decir, que la apoye para que los objetivos
trazados se logren exitosamente. La Estructura Organizacional planteada

para el Instituto se aprecia en el Grafico No. 22, que esta basada en la forma

matricial.

Esta estructura se adquiere debido a la necesidad de coordinacion jerarquica

y la cadena de formas de mando, y simultaneamente una coordinacion

lateral.
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GRAFICO Nro, 22
PROPUESTA DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PARA EL
INSTITUTO DE PRACTICA FORENSE Y CONSULTORIOS JURIDICOS

DIRECCION DEL
INSTITUTO

| B et T il

| CONSEJO |

' TECNICO R L

1 i

I e e e e e e 1

BANCO DE SECRETARIA ADMNINISTRACION
EXPEDIENTES GENERAL FINANCIERA
’
1
CONSULTORIO C QNSUL TORIO
JURIDICO LA PAZ JURIDICOEL ALTO
CONSULTORIO | CONSULTORIO CONSULTORIG CONSULTORIO CONSULTORIO CONSULTORIO CONSULTORIO CONSULTORIO CONSULTORIO CONSULTORIO
JURIDICO JURIDICO JURIDICC JURIDICO CUERPQ D& SARTAST JUREIDICO JURIDICO JURIDICO CASA DEL
CONAT.PENRTS PHECARANT CARANAVT CORNTON CRTSTH WARMT ACHACACHT SNRATA MOPACARANA NTRO

ettt a
! CONSULTORIQ ! CONSULTORIO CONSULTORIO CONSULTORIQ CONSULTORID CONSULTORIO CONSULTORIO CONSULTORIO CONSULTORIO CONSULTORIO
\  JURIDICO | JURFDICO JURIDICO JURIDICO JURIDICO JURIDICO JURIDICO JURIDICO JURIDICG JUREDICO
1 TRITRPANA : RIIAOIT STOA-8TA CHUITTIMANT CASA HNGAR NIITME TTWANACTT PATACAMAYA VTACHA AP
L VAP

FUENTE: Elaboracion Propia

29




UNHTRSIDAD MAYOR DE SN ANBRES AN ?’}I
ENSTINUFQ DEPRACTIC A FORENSE ¥ CONSULFORIGS JHRINCOS \
PLANIFHCACTON ESTHATLGH A

DISENO DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

Una Planificacién Estratégica es importante en cualquier organizacion puesto
que lo que no se mide no se controla y lo que no se controla no se puede

gestionar.

De acuerdo a lo analizado y diagnosticado en el Instituto de Préctica Forense
y Consultorios Juridicos y para una mejor comprension de las estrategias se
adoptaré el Modelo de Cuadro de Mando Integral. El mismo es una
traduccion de la estrategia que persigue el Instituto y para ello se establecer
indicadores de actuacion en cuatro perspectivas: Presupuestana, Clientes,

Proceso Internos y Personal.
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Cuadro Nro. 4 )
OBJETIVOS E INDICADORES DE GESTION

- OBJETIVOS ESTRATEGICOS

INDICADORES ESTRATEGICOS

' ACCIONES

RESPONSABLE

" OBJETIVOS PRESUPUESTARIOS

INDICADORES FRESUFPUESTARIOS

ACCIONES PRESUPUESTARIAS

v Buscar aufo sostenerse econémicamente

v Crecimiento de Ingresos

Revisar y analizar los ingresos provenientes, previa
elaboracion de un POA acorde a la realidad del instituto,
como también buscar nuevas fuente s de financiamiento

Contabilidad

- OBJETIVOS DE CLIENTES

INDICADORES CLIENTES

ACCIONES CLIENTES

v Aumentar la satisfaccién.de los clienfes /
usuarios proporcicnando un servicio de
calidad a precf/os razonables,

¥ Construir una reputacion confiable, de

v Cuota de mercadc por segmento

v Cucta de mercado por segmento

Elahorar cuestionarios dirigidos & conccer la satisfaccion
de! cliente en cuanto al servicio que presta el Instituto asl
mismo establecer relaciones personales con los clientes.
Revisar el flujo de clientes y ia cuota de mercado por

Direccidn y Consejo

calidad e integridad que fo distinga segmento al que el Instituto se dirige. La estrategia de Técnico
v Aumentar la satisfaccitén del tliente / .. . Marketing estard dirigida a posicionar el Instituto en el

~suaric mediante otros servicios que ¥ Retencién de Clientes Mercado y buscar nuevo segmentos de mercado y su

pueda brindarse. respectiva viabifidad

v
_OBJETIVOS DE PROCESOS INTERNOS - INDICADORES PROCESOS INTERNOS - ACCIONES PROCESOS INTERNOS
Y f:‘i‘ffgg al minimo los problemas en ef v Talsa de Cf;efas y/o errores Elaborar cuestionarios a fin de identificar
solucionadas . ] .

v Desarrollo de nuevos servicios segtin las neCGS{gades .'g'sat.lsfechaf . y conocer. las , ”

necesidades y deseos de los necesidades y deseocs del cliente / usuario. En Direccidén y

clientes/usuarios
v Prestar un servicio que apoye a
diferenciarse de los demas

v" Ingresos procedentes de los
servicios

v Incremento de clientes / usuarios

cuanto a mejoras en el servicio se recopilard
informacicn del cliente en cuanto a horarics de
frabajo, domicilio, teléfono, efc.

\

Consejo Técnico

OBJETIVOS DE PERSONAL

|2 .- INDICADORES DE PERSONAL -~

. -ACCIONES DE PERSONAL

v Programar cursos de capacitacion para
el personal del instifuto a fin de crear
conciencia de calidad en el servicio

v Establecer yn sistema de informacién
sobre los problemas / quefas /
sugerencias def servicio que produce el
Instituto de Practica Forense y
Consuitories Juridicos.

v Contar con el personal motivado de
manera que actden a favor de los
> _infereses que persigue el Instituto.

v" Productividad por empleado

v Tase de Problemas/quejas /
sugerencias

v Satisfaccion Personal

Se mantendrd en constante actualizacién y
capacitacién al personal el cual deberd estar en
relacion con sus necesidades prioritadas. Se
habilitard un buzén de quejas y sugerencias, el
mismo serd abierto cada semana para conocer las
fallas y deflciencias en el servicio. La satisfaccién
del perscnal seré revisada por lo menos dos veces
al afio

Direccion y
Consejo Técnico
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GRAFICO Nro. 23

RELACION CAUSA-EFECTO

PLANIFICACION ESTRATEGICA PROPUESTA PARA EL INSTITUTO DE
PRACTICA FORENSE Y CONSULTORIOS JURIDICOS

Buscar aufo sostenerse
econdmicamente

Aumenlar la satisfaccién de los
clientes / usuarios proporcionando
un servicio de calidad a precios
razonables.

Construir una repulacion confiable,
de calidad e inlegridad que lo
distinga

Aumentar la salisfaccion def ciiente
/ usuario mediante otros servicios
que pueda brindarse.

F Y

Prestar un servicio que apoye a

Desarroflo de nuevos servicios

Reducir al minimo los problernas en

manera que actden a favor de los
intereses que persique el Instifulo.

informacion sobre ios probiemas /
quejas /sugerencias del servicio

que produce el Instituto de Practica
Forense y Consulftorios Juridicos.

diferenciarse de los demds sequn las necesidades y deseos de el servicio
los clentes / usuaros
A A A
Aumentar Productividad de los |
Empleados -
F
Contar con ef personal motivado de Establecer un sistema de Programar cursos de

capacilacion para ef personai def
Instituto a fin de crear conciencia
de calidad en el servicio

Fuente: Elaboracién Propia
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CAMBIO, LIDERAZGO Y COMUNICACION

Para llevar a cabo el Plan Estratégico planteado anteriormente, es necesatio
que la direccion del Insfifuto ejerza un liderazgo estratégico, que ayude a la
Implantacion de los cambios que se quieren implantar, capaz de influir en el
personal del instituto para el logro de resultados esperados y conseguir una

elevada eficiencra administrativa

ADECUACION DEL MODELO

La dltima del Modelo de Planificacion Estratégica propuesto para el Instituto
de Practica Forense y Consultorios Juridicos es la Adecuacion de las

Estrategias.

El Director del Instifuto debe conocer cuando esta o no funcionando las
estrategias seleccionadas: la evaluacion de la esirategia es el medio

fundamental para obfener informacion que retroalimentara a la institucion.

A medida que suceden cambios intemos y extermos, las esfrategias mejor
planteadas y efjecutadas se vuelven obsoletas. Por ello es importante que fa

Direccion del Instituto, revise y controle fa ejecucion de estrategias.

El principal fundamento de una evaluacién efectiva de las estrategias es la

informacion oportuna y adecuada.
La evaluacion esta compuesta por tres actividades:

v Analizar las Fortalezas y Debilidades internas y las Amenazas y
Oportunidades externas: Las mismas constituyen la base de las
estrategias a desarrollar, por lo que deben estar en constante revision
de las fortalezas y debilidades con las que cuenta la institucién y las

amenazas y oportunidades que se presentan en cualquier momento.
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v’ Medicion del Desempefio Organizacional: En relacion a los
indicadores de actuacion del Cuadro de Mando Integral propuesto
para el Instituto de Practica Forense y Consultorios Juridicos. Se debe
comparar los resultados esperados con los resultados reales de los
esfuerzos de ejecucion de las estrategias.

v' La ejecucién de medidas correctivas: Requiere hacer cambios y

ajustes para lograr los objetivos planteados.

3.9. RECOMENDACIONES DE LA PROPUESTA

Como se habla mencionado, la propuesta presentada pretende
proporcionar al Instituto un Modelo de Planificacion que no intenta ser el
tnico medio, ni la tnica solucion a los mditiples problemas que confrontan

el mismo.

El conocimiento adquirido acerca del Instituto y sus falencias a lo largo del
desarrollo de la presente Investigacion, ha llevado a evidenciar que si
bien la mayoria de las deficiencias radican en el interior del Instituto, se
debe recondcer que han venido ocurriendo una serie de limitaciones que

escapaban del control de los propios Institutos.

Se Recomienda a fa Direccién del Instituto tomar en cuenta fo siguiente:

v' El éxito o fracaso de fa presente propuesta, dependera en primera
instancia de la Direccién del Instituto, por tener el control con la
capacidad de decision final sobre los aspectos tratados. Es en la
Direccion donde se deben decidir Ia conveniencia o no, de llevar
adelante los cambios necesarios. En segunda instancia estan las
Direcciones de los Consulforios Juridicos, pues ellos tienen el
poder, capacidad, habifidad y la sutileza para liderar, apoyando

decididamente a la Direccion del Instituto.
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v' El modelo de Planificacion Estratégica propuesto coadyuvaré a la
Direccion a la identificacion de oportunidades y peligros del medio
ambiente, los cuales combinados con las fortalezas de Ia
Institucion y las necesidades del mercado, proporcionan la base
para la toma de decisiones en el presente y consecuentemente
colaborar a lograr un mejor desarroffo institucional.

v' Se deberd realizar evaluaciones periédicas de lo ejecutado en
contraste con lo planificado para que de este modo se puedan
realizar acciones preventivas y comectivas, las que contribuiran al
logro de los objetivos.

v' El Instituto deberd ser flexible como para realizar cambios en su
estructura debido a las variaciones en los planes, politicas y metas.

v’ La implementacion y desarroflo de la presente propuesta estars
sufefa a la disponibifidad de recursos del Instituto de Préctica

Forense y Consultorios Juridicos.
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INSTITETQPE PRACTICN FORENSE Y CONSLLTORIOS JERIDICOS f\
FLANIP R ACHON ESTRATEGH

CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES

1. CONCLUSIONES.

v

Las instancias de coordinacion externa y servicios son muy
importantes para el Instituto especialmente para los convenijos que
se realizan para poner en ejecucién nuevos proyectos
decrecimiento y fortalecimiento del Instituto.

El analisis FODA nos sirvié para identificar las Fortalezas que tiene
el Instituto los cuales pueden ser aprovechados para conseguir
nuevas Oportunidades, como también para superar las debilidades
y Amenazas que se presentan en ef ambiente externo.

La infraestructura inadecuada en el Instituto de Practica Juridica y
Consultorios Juridicos no permite efectuar el desenvolvimiento de
fas actividades y alcanzar los objetivos en el tiempo previsto.

Una vez terminado el frabajo se puede evidenciar la falta de
lineamientos estratégicos en el Instifuto de Practica Forense y
Consultorios Juridicos lo cual desemboca en todos los problemas
anteriormente descrifos.

Se definieron los valores, misién y vision de acuerdo a las

actividades del Instituto y def actual comportamiento del mercado.

RECOMENDACIONES

v Se recomienda que el Instituto realice un proceso adecuado de

implementacion estratégica, con wuna clara definicién de

actividades.

v Que se realice reuniones periddicas de seguimiento, con un

reporte de avance predefinido sobre los resultados esperados.

v' Motivar a todos el personal sobre la importancia de implementar

este Plan Estratégico.
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v

Asegurar que exista el compromiso y el convencimiento, por parte
de la direccion del Instituto, para asegurar que se tome el presente
frabajo como una guia uatil para tomar decisiones, acciones,
monitorear, controlar y evaluar.

Dar a conocer los logros alcanzados a las instancias superiores
correspondientes y oforgar un reconocimiento a quienes han tenido
una participacion importante.

Ver la posibilidad de desarrollar un adecuado Sistema de
Informacién que permita el desarrollo del trabajo con mayor

eficiencia.

% ADMINISTRAC
DE EMPRES
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DISENO E IMPLEMENTACION DE LA PLANIFICA CION ESTRATEGICA EN EL

ANEXO Nro 1
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

“INSTITUTO DE PRACTICA FORENSE Y CONSULTORIOS JURIDICOS”

TIEMPO 2006
Nro ACTIVIDAD CONTROL
Dias ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
13
1 Elahoracian def Proyecto 180
R
F ™
7 Eisboracion dof Pertii §
=
. i e Infsrme w Tufer foy 1 -
B
£
K Digaitn de fo rvestigasian 20
[
” i E
21 Determinacidn del Universo y 1z Muestra 5
R
. E
22 Deltenminacion do Variables y Sub-variables 5
R
. E
2.3 Trabajo de Campo 10
R
= frmsentach =
= ST gt -
2 Eraboracidn dat [Nagnaaics a8
=
- P £
3.1 Anéiisis de Ja Sifuacién Actual &
R
13
32 Anadlisis del impacto de sus Funciones [
R
. E
3.3 Condusiones g
R
v TG At e et @ ISLE f =
I3
4 Elabsrasion d6 i Procunsiz i3
I
. . 3
4.1 Retacidn Causa~ Efecto — Sofucién 5
R
. L £
4.2 Efaboracién de Objelivos 5
R




TIEMPO 2006
Nro ACTIVIDAD CONTROL
Dias ENERQC FEBRERQ MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

Elaboracién def Proyecto 180 E
R
y I . E

43 Amplitud da la Planificacidn Estrafégica 4
R
. Prasentacion Sy nfonng - Tiior Avagss f ¢
J.“.;

5 Cancivsiones y Recomendaciones 13
R
7

. FResGIiacitn de nfarome — Tulor A H
=)
. 3

6 Revisian y Ajuste de Currecdiones 7
R
. 13

" Presastaclén Final ded Tr ahain I3
R




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OB.JETIVOS DEL MARCO PRACTICO | VARIABLE SUBVARIABLE INDICADOR PREGUNTA
Econoniicas
Sociales ,
Macroentorno Politicas / Leeal EDCD1-9
Elaborar un diagnostico que nos permita Ent del 07'1 rcas{ «egales
. . o ntorne de 1
analizar lg situacion interna y externa del Institut cono.ogieas
; . X . nstitito
Institto de Practica Forense y Consultorio Juridico Pgt'?.m;.m'esro EDE 1T - 14
) ervicios
Microentorne CPI[r9- 14
Personal .
cui-ir
Infraestructura
Ialores Frincipios intangibles que son una reflexion de las necesidades
aiores de la gente, gjusiadas parla realidad del munda en el gite vive
Mision Razon justificada de la presencia de una empresa en el
mercado
) Proceso de Visi imagen del funiro deseado. muestra donde
Analizar y examinar el proceso de Planificacion Planificacion 15101 Giteremos ir EDI - 10
Estratégica del Instituto Estratégica de! CPI: -8
Instituto Qb jetivos Fines a loy cuales se dirige una actividad
. Lineanitentos generales que permijen conocer a
Planes donde vames y que resuliados vanjos a lograr
I Plan de accian para alcanzar los objetivos
E.stmregfa.s Institucionales
Revisar v analizar fa Esiructura Qroanizacional Estructura Organigrama
. N 8 ) , A } Organizacion v HATE EDI 15
del Instituto, con la finalidad de conocer si ia misma Operativa L o Manuales . ~
) ) Caracteristicas ) CPi: 15
responde a los cambios v necesidades del Instituto Auwioridad
Liderazgo
Aotivacion
! ‘ ) L Direccion Huahilidades Comunicacion Ve
Fyaluar la Direccion del instituto o J ) v _?{ ¢ CDC- ] - IS
del instituio Crerenciales Decision
Meias
Control
EDCD  Entrevista al Director de la Carrera de Derecho
ED/ Entrevista &l Director del instituto de Practica Forense ¥ Consultorios Juridicos
CPi Cuestionario al Personal del Instituto
coc Cuestionario & los Directorres de los Consultorios Juridicos

cu Cuestionario a los Usuarios




ESTRUCTURA QRGANICA DEL INSTITUTO DE PRACTICA FORENSE ¥ CONSULTORIOS JURIDICOS

ANEXO Nro 3

DIRECTOR

Abogado Post.

Abogado Post.

Secretaria Banco de
Expedientes
Abogado Jafe Abogado Jefe Cétedra B, Cdtedra P, Cdtedra P.
CIP LA PAZ CIP REL ALTO Juridica Area Juridica Area Juridica Area
Civil Penal Proc. Espec.
’
Abcgados Abogados Abogados
Ayudantes Gral. Ayudantes A?;”da”te;sp%"fl'
A Civil Gral. A penal Fos. kspec.
Abogados Practicantes Abogados Practicantes
Postergados Voluntarios Postergados Voluntarios
Avudantes Ayucdantes Ayudantes
Egresados Area Egresados Egresados
Civil Area Penal

Froc. Espec.

Achacachi Copacabana
Practicantes Practicantes
Voluntarios Voluntarios

Abogado Post. Abogado Post, Abogads Post. Abogado Post.
Chulumanj Corecico Sorata Pucarani
Practicantes Practicantes FPracticantes Practicantes
Voluntarios Voluntarios Voluntarios Voluntarios




ANEXO Nro. 4

PLAN OPERATIVO Y PRESUPUESTO 20006
JUSTIFICACION A NIVEL DE TAREA

UNIDAD EJECUTORA FACULTAD DE DERECHO 1

PROGRAMA INVESTIGACION Y SERVICIOS
SUB-PROGRAMA INVESTIGACION Y SERVICIOSINSTITUTOS DE INVESTIGACIgN ¥ CONSULTORIO JUR/T
PROYECTO
ACTIVIDAD Institutos de Investigacign y Consulforio Juridico
TAREA Administracién e Investigacién
DATOS GENERALES

ldentificacién de la Funcién Investigacidn

Responsable Dr. Ignacio ~ Escobar Aruguipa
Cargo det Responsable Director de Institutorgs Hyaeraria 160

Nro de Participantes v #de Estud, © #de Adm. = # DocentesO
Objetivo Desarrollar investigaciones en el area social

Fecha de Inicio 10/01/2006 FechaFinal  16/1 Avance de Tarea Yo

Proyectos sobre jurisprudencia

2 Seminario en juridicas ) Seminaria 1

3 0

4 ]
PRESUPUESTO - INGRESOS

12200 Vventa de Servicios de las Admi

1

19212 Por Coparticipacion Tributaria 0d.0%6,0
35110 Disminucion de Caja y Bancos 2.467,00
TOTAL INGRESOS 78.398,00

PRESUPUESTO- EGRESQS

21200 Energia Electrica 1.000,00
21400 Servicios Telefonijicos 100,00
22100 Pasajes 1.000,00
22200 Viaticos 700,00
24110 Mantenimiento y Reparacién de Edificios 2,700, 00
24420 Mantenimiento y Reparacion de Maquinaria 2.800,00
25200  Estudios e Investigaciones ' 2.000, 00
23400 Lavanderia, Limpieza e Higiene 164,00

25500 Publicidad 5,500, 00



ANEXO Nro. 4

PLAN OPERATIVO Y PRESUPUESTO 2006
JUSTIFICACION A NIVEL DE TAREA

UNIDAD EJECUTORA FACULTAD DE DERECHO 1
PROGRAMA INVESTIGACION ¥ SERVICIOS
SUB-PROGRAMA INVESTIGACION Y SERVICIOSINSTITUTOS DE INVESTIGACIEN Y CONSULTORIO JUR;L
PROYECTOG
ACTIVIDAD Institutos de Investigaci¢gn y Consultorio Jurjdico
TAREA Administracidon e Investigacion
25600 Imprenta i 10.500,00
31110 Alimentos y Bebidas para Personas 1.500, 00
32100 Papel de Escritorio 230G, 00
32200 Productos de Artes Graficas, Papel y Car 2.600,00
34500 Productos de Minerales no Metalicos y P1 100,00
38500 Utiles de Escritorico y Oficina 5.100,09
39700 Utiles y Materiales Eléctricos ’ 1.000,00
38800 Otros Repuestos y Accesorios 2.745,00
39990 Otros Materiales y Suministros 19.153,00
43100 Eguipo de Oficina y Muebles 9.000,00
43600 Equipo Educacional y Recreativo 10,000, 00
78.398,00

TOTALL EGRESOS

Partida 22100 Num.de Personas 1 Num. de Dias 1 Nro de Viajes 1

Justificacion Viajes de representacidn

“

Partida 22200 Num.de Personas 1 Num. de Dias 1 Nro de Viajes 1
Justificacién Viajes de representacidn

43100 1 Equipo de oficina y muebles 9.000,00

43600 1 Equipo educacional y recreativo 10.000,00

TOTAL MATERIALES Y EQUIPOS 19.000,00




Anexo Nro 5

ENTREVISTA DIRIGIDA AL DIRECTOR DE LA CARRERA DE DERECHO

1. Que Importancia tienen los Institutos de Investigacion parala Carrera y para
la comunidad estudiantil?

2. Se les asigna un presupuesto? Si es asi, se enfrentan algun tipo de
contingencias o limitaciones econémicamente hablando?

3. Como afecta la problemética social del Pals a la Carrera?
4. Se enfrenta la Carrera con problemas politico-legales continuamente?
5. Como se ve afectada la Carrera por los problemas politicos del pals?

6. l.a Carrera de Derecho se actualiza continuamente a Nivel Tecnolégico?



Anexo Nro 6
ENTREVISTA DIRIGIDA AL DIRECTOR DEL INSTITUTO

1. ¢Cuales son los valores vigentes en el Instituto?
2. Defina la Mision def Instituto

3. Defina la Visién del Instituto

4. Defina los objetivos que persigue el Instituto

5. ¢Comunica Ud. La Mision, Visidn y Objetivos a los empleados?

6. Describa los Planes:
» Corto Plazo
» Largo Plazo

7. ¢Se comunica dicho planes entre el personal de los Consuftorios Juridicos
para garantizar su participacion?

8. ;Cuales son las medios que se utiliza para comunicar dichos planes?
9. ¢Cuales son las estrategias con las que cuenta la Institucion?
10. ¢ Se realiza una evaluacion financiera?

11. ; Cuenta el Instituto con un proceso de reclutamiento, seleccion e induccién
del personal?

12. ¢ Motiva Ud. A su personal? De ser positiva la respuesta, como los motiva?
13. ¢ Ud. Capacita el personal? En que areas? Que medios utiliza?
14. Sefiale a continuacion aquellos instrumentos de organizacién con los que

cuenta el establecimiento y si estos estan dados por escrito al personal
para su conocimiento:

QOrganigrama

Manual de Organizacién y Funciones
Manual de Procedimientos
Reglamento intemo

Otros (Especificar)............... eeereraes




| AnexoNro7

CUESTIONARIO Al PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL INSTITUTO

¢ Conoce cuales son los valores vigentes en el Instituto?

e " .
s 8 w0
iy 5 0

Si su respuesta es Sl ;Como?

Premios
Ascensos
Buen Trato
Bonos

YVYVVYY

¢;Recibid Ud. algun tipo de capacitacion? Si su respuesta es Sl
¢ Qué medios utilizan?

cUd. Se identifica con el Instituto en el que trabaja y no solo con su Puesto de
trabajo?
S/ NO

El aporte de ideas e inquietudes es tomado en cuenta por la Direccion del
Instituto?
Y NO

¢ Se le proporcionaron en algin momento cuando empezo sus funciones en ef
Instituto alguno de los siguientes manuales administrativos?

Organigrama

Manual de Organizacion y Funciones
Manual de Procedimientos
Reglamento Interno

Otros (Especificar)....c.c..ccccccoeveinne.
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Anexo Nro

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS USUARIOS

1. Su eaad esta comprendida entre: e AN
Menos de 21 De 4] a 50
De 21 a30 De 51 3 65
De 31 a 40 Mas de 65
2. Sexo:
Masculino : Femenino

3. ¢Enque lugar vive usted? /|

En la Cuidad de La Paz / En fa Ciudad de el Alto /
4. ;A cuanlo asciende su ingreso familiar?

300 a 600 . 1201 a 1500

607 a 900 1501 a 1800

900 a 1200 . Mas de 1800

5. ;Cual es el motivo porque eligié el Consufforio Jurfdico?

Precio : Buen Servicio

Ubicacién Profesionales Capacitados
Infraestructura Atencion a fodo tipo de casos
Referencias o0 Recomendacion OFrOS....coe e

6. ;Cbémo calificarla el servicio que le proporciona el Consultorio Juridico?

Buena Atencion en Secretaria Equipamiento Suficiente
Rapidez en la Alencitn Comodidad en las Instalaciones
Buen trato del Personal Ofros....oeeee. ettt va e

7. ¢Recibib una mala atencion por parte del Personal del Consultorio Juridico?
S NO Si su respuesta es SI ;Cual?

8. ;Comunico la queja a algin Miembro del Consuitorio Jurfdico?
SI NO ) JCual?

9. En caso de necesitar nuevamente el servicio ;volveria al Consultorio?
St NO iPorqué?

10. Como se siente Ud. Después de haber recibido el servicio en el Constltorio?
Muy Satisfecho Podria ser Mejor Salisfecho
Indiferente Insatisfecho

11. Que sugerencias darfa Ud, Para mejorar el servicio en el Consultorio?



10.

11.

12

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Anexo Nro 9
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS DIRECTORES DE LOS INSTITUTOS

¢Cudnta seguridad y conflanza se muestra a los empleados?

Practicamente Ninguna Foca Una Cantidad Sustancial  Mucha

o~ .
(Que libertad tienen los empleados para hablar y coordinar con sus superiores sobre el lrabajo?
No muy libres Con alguna libertad Bastante Libres Muy Libres

£Con que frecuencia se solicita las ideas de los empleados y se utilizan en forma constructiva?
Pocas Veces En ccasicnes Con Frecuencia Con Mucha Frecuencia

¢ Se hace uso predominante de 1)Temor, 2) Amenazas, 3) Castigos, 4) Recompensas y 5) Participacién?
1,2,3 Ocasionalmenie 4 4, algunas veces3
4, Algunas Veces : 5,4 con bases en las metas fijadas por el grupc

¢Donde se siente la responsabilidad por el logro de las melas de la organizacién?
En su mayor parte en la direccion En la Direccién y Consultorios
A Nivel de Consultorios de L.a Paz y £l Alfo En todos los niveles

¢ Cudnto frabajo cooperativo en equipo se realiza?
Muy Poco Relativamente poco Una cantidad Moderada Mucho

¢ Cudl es la direccion usual del flujo de informacién?
Descendente Sobre todo descendents
Descendente y Ascendente Descendente, ascendente y lateral

2Cbmo se acepta la comunicacion descendente?
Con suspicacia : Posiblemente con suspicacia
Con Cautela Con mente abierta

¢ Qué fan precisa es la comunicacion ascendente?
Con frecuencia inexacta Usualmente inexacta
Con frecuencia exacta Casi siempre exacta

£ Qué tan bien conocen los superiores 05 problemas que se enfrentan [os empleados?
No muy bien Ligeramente Bastante bien Muy Bien

¢En que nivel se toman las decisiones?

Mayormente en ef afta direccién En la alta direccin, con alguna deiegacién
En fa Direccion con Mayor delegacion . En todos Ios niveles pero bien integradas
Participan los empleados en las decisiones relacionadas con su frabajo? .
Casi Nunca Ocasionalmente se les consufta
Generalmente se les consulta Completamente involucrados

¢ Contribuye ef procesos de toma de decisiones a la motivacién?
No mucho Relativamente poco Contribuye algo Contribuye sustancialmente

¢Cémo se eslablecen las melas organizacionales?
Se dictan ordenes : Mediante érdenes pero se solicitan algunos comentarios
Después de analizarles mediante érdenes Mediante la accién de! grupo (exceplto en casos de crisis)

£Qué nivel de conlingencias inasperadas hacia las metas existen?
Infensa Moderada Algunas ocasiones Poco o ninguna

£ Qué tan concentradas estén fas funciones de revisién y controf?
Mucho en la alta Direccidn Bastanfe en la alfa Direccion
Delegacion moaderada en niveles inferiores Muy compartida

£Exisle una organizacién o entidad superior que impida el desarrollo normal de las actividades del

instituto?
Si Normalmenfe En ocasiones . No

iPara que se usa la informacién sobre: quefas def servicio, costos y control?
Para efaborar polfticas castigo Recompensa, castigo
Recompensa, algo para auto Auto gufa, solucion de problemas




ANEXO Nro. 10

PERFIL DE LAS CARACTERISTICAS ORGANIZACIONALES DE LA DIRECCION DEL.

INS'HTUT 0 DE PRACTICA FORENSE Y CONSULTORIOS JURIDICOS

. " S . |
. S |
VARIABLES CROGANIZACIONALES SISTEMA 1 SISTEMA 2 SISTERA 3 SISTEMA 4 i
:‘“— "3 [7. zCuanta segundad y corfianza se Practicaments ninguna | Poca Una canfidad sustanciat § Mucha i
' : muestra en tos empleados? {
Oy | SR . . I
4
' P\l Gz Queé tan libres se sienten para hablar | No muy libres Con ziguna fbertad Bastanis litres Huy kbres
' é o . f |
- é - : con los superiores sobre el trabajo? ; : - ; |
] o 1
P T P . < Td J ) ! I
H % ; : 3 (‘Conque frecuancia se solicta las. - Pocas Veces - En ocasiones Con frecuehcia Con mucha frecuenca
£ 7.0 4 | ideas de los empleados y 5o uLhzan en :
L VT A U PR R
' 1 | forma constructiva? . L
1
l:-':-':-'-'-:"-‘ 4. ¢ Se hace uso predominante de: .| 1,2,3 Ocasionalmente 4 |4, algpunas veres 3 4, Agunzsieces 3y 5 | 54 conbases enlas
' 1 | 1)Temor, 2)Amenaras, 3) Castigos, 4) . . F metas fjadas por el
: = 1 Racompensas ¥ 5) Parhupacmn e : onipoe
[ =T ! N I
o= ! .
H ?‘ - : 3 g,Donde se siente la rebpomububdad En su mayor parte enta { Enla Direccidn y Casfa nivel genoral En todcs los niveles
i 2 | pox el ogro de jas metas do la alia Direccitn Administracion el
P 5 vy |eseniar? T
] .
3 = - 2} | 6. ¢Cuanto trabajo coopemﬂvo en © | Muy poco Relativarnente poco ™ ., | Una cantidad moderads | Mucho
' 3 equ:po se reanza? L= : =
i ] =
- an - - :
;T 0|7 ¢Cudlesta djreccién usual del fiujo de | Descendente Sabra todo descendents | Descenderte y Doscerdente,
' o informacién? - s ascendertd ascendente y lateval
! . H
1 )
1z : i
: o - : 8. ;/Como se aceia I3 comunicasion Con suspicacia Posiplemente con Con cauteié} Con mente abieria
1 2 ‘-1 | descendente? ;- suspicacia )
1 - L B N
- Q- E " LI . o ]
P + . R
:" % Tor 19 2008 tan omcsa es Ia com'.imcacaén Usualmante inexacta Con frecuercia inexacts | Con frecuspia exacta Casl siampwn axacta |
L= ascendents'? : :
1 O ) L
LI S . -
LR N (13 g,Qué tan bien conocen los - No muy bien Ligeramente Bastame bien Yy bicn
: i - ¥ 9 7 -
1 1 | superiores Jos problemas a que se ~
1. _ 2.2 | enfrentan los empleados? K i
om0 (B que nivel se toman las Mayormente en la alta Enfa alta Direccién, con | Ep i a"ha Dirgceidn con | E£n todas o8 niveles !
! . . N A i
H 3 d&cusaones? o . Diraccin zlguna delegacién - 7 ma,cr delegrcidn rero bien integradas i
- -
tg ._ -
Fonp o = R
- 1 112 ¢ Farticipan los empieados en las Casi nunca Qcasionalmente se'les | | Generslmente se ies Complet2mante
! g i decis.iones reiacionadas con sq uabajo? consutta Tcoasutia invalusrados
- I ' o |
] T -
H ‘é" 1 113, sContribuve ei procesc de lcma de Ng mucho Relstvaments poco  _iCorribiye aigo Caoniribuya {
' i ,decscones ala mohr-cron? oo Lo - sustanciaimento }
[ ] e I .
] ' ] 4
4 -} | 14. (Como so establecen las metas Se dictan ordenes Mediante ordenes para | Después de analizaries | Mediarte lz acodn del
' i . . par B3pr 1
1 ] orgamzac»ormles'F v - se solicitan glgunos mexiiente ordenes grupa{excepic en casos ,
: g - S comentariosy de crisks) i
i} 1 TP " 1 |
1w 4 s -~ i
: = l{ 15. ¢ Qué nivef de resistencia encub.er‘.a “intensa Moderada T | Alguna en coasiones Poca o ninguna i
: © 1 | alas metas existe? . - . = = |
| 1 ¢ . . - . . i 1
: . : 16. ;Qué tan concenlradas estan las Mucha en o alta Bastante enla alta Delegacibr,'modorada Moy comparlida
1 T funciones de ravisién y c,ontrol?, oo | Dieocibn - Direccidn L an niveles ynierfores
1 1 R W -
| ' T N !
s O 1L - H o P
Yo 197, gEvilo una ory.mlz..caén hﬂurmel 8Ly Neormehimente £ ocasiones No
N quo 38 opone & Iy fomﬂul? ke oy . : -
t g 1 “ i ,
] P | )
\ 9 : 18. ¢Para que sa usa ]a informacidn Para efaborar politicas, . | Recomnpensa, casligo Recompensa, aigo para | Auvtoquia, sclucion de
1 1 | Sobxe: quejas del servicio, cosios ¥ - castigo autoguia | problemas
: } | eontrol? . !

Fuente: Elaboracion Propia en base a R. Likert
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