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Presentacién

Sefores miembros del Jurado:

En cumplimiento de la normatividad vigente respecto al proceso de
graduacion de la Universidad César Vallejo, a fin de optar el Grado de
Maestro en Gestion Publica, presento la Tesis titulada “Implementacion del
control integrado entre los paises de Peru y Chile e impacto en la eficiencia
de la atencion de pasajeros del Centro de Atencién en Frontera Santa

Rosa, afio 2018”.

Consta la presente investigacion de siete capitulos como son:
Capitulo | Introduccién, que contiene la realidad problematica, los trabajos
previos, las teorias relacionadas al tema, formulacion del problema,
justificacion, hipotesis, y objetivos; en el Capitulo Il vemos el método
desarrollando el disefio de investigacion, variable y operacionalizacion,
poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
validez, fiabilidad, criterios de inclusion y exclusion, método de analisis de
datos, aspectos éticos y escala de valoracién, en el Capitulo Ill, se
muestran los resultados hablamos de la confiabilidad de los instrumentos,
presentacion de datos y andlisis estadistico y la prueba de hipétesis; en el
Capitulo 1V, procedemos a elaborar la discusion de los resultados obtenidos
con los trabajos previos; en el Capitulo V, se enuncian las conclusiones; en
el capitulo VI, se presentan las recomendaciones y finalmente en el

Capitulo VIl se despliegan las referencias bibliograficas.
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RESUMEN

En el presente articulo se describen los resultados de la investigacion cuyo
objetivo fue Determinar el impacto de la implementacién del control integrado
entre los paises de Perl y Chile en la eficiencia de la atencion de pasajeros del

centro de atencién en Frontera Santa Rosa, afio 2018.

La investigacion se realizé dentro del paradigma cuantitativo con un disefio no
experimental, sin descartar el soporte del cualitativa para la interpretacion de
resultados. A fin de dar cumplimiento a los objetivos propuestos se trabajo con 2
variables siendo estas, control integrado de evaluacion longitudinal e historica
compuesta de 3 dimensiones: tiempo, procesos y documentacion; y atencion de
pasajeros de evaluacién a través de encuesta cuya medicion fue a través del
modelo Servqual conteniendo 5 dimensiones: elementos tangibles, capacidad de

respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia.

Tras el andlisis de la informacibn se encontrd6 que se mejoraron
significativamente los tiempos, procesos y documentacion para el cruce de
frontera durante el primer afio, teniendo una eficiencia promedio de 17,5 %; en
cuanto a los procesos estos se redujeron en 50,0 % y en 25 % en la

documentacién a presentar.

Palabras Claves

Control Integrado, Frontera, Atencién de Pasajeros
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ABSTRACT

In this article we describe the results of the research whose objective was to
determine the impact of the implementation of integrated control between the
countries of Peru and Chile in the efficiency of the attention of passengers of the

attention center in Frontera Santa Rosa, 2018.

The research was carried out within the quantitative paradigm with a non-
experimental design, without discarding the qualitative support for the
interpretation of results. In order to comply with the proposed objectives we
worked with 2 variables being these, integrated control of longitudinal and
historical evaluation composed of 3 dimensions: time, processes and
documentation; and evaluation passenger service through a survey whose
measurement was through the Servqual model containing 5 dimensions: tangible

elements, responsiveness, reliability, security and empathy.

After the analysis of the information, it was found that the times, processes and
documentation for crossing the border during the first year were significantly
improved, with an average efficiency of 17.5%; in terms of processes, these were

reduced by 50.0% and by 25% in the documentation to be submitted.

Keywords

Integrated Control, Border, Passenger Attention
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l. INTRODUCCION
1.1.Realidad problematica

El desarrollo de la Union Europea, tiene como base la integracion de
sus mercados, el euro como su moneda y la politica exterior; dentro de su
politica exterior no consideran el desarrollo de sus regiones en un marco
estrictamente nacional. Su visidén de crecimiento, incluye regiones vecinas
y otras lejanas, en busca de la cooperacién fronteriza, transnacional e
interregional; a través de programas de desarrollo regional y de
cooperacion transfronteriza (Unién Europea, 2015). Ante ello, el Banco
Interamericano de Desarrollo [BID] y Sistema Economico de
Latinoamericano y del Caribe [SELA] (2012) desarrollan una propuesta
titulada “La Integracion Fronteriza en el Marco del Proceso de
Convergencia de América Latina y El Caribe”, la finalidad de esta propuesta
la integracion fronteriza, a través de una politica expresa, para los paises
de América Latina y el Caribe, incluyendo; principios, acciones y
estrategias que busquen garantizar su sostenibilidad social, econémica,
institucional y territorial-ambiental, con miras a la eliminaciéon de las
asimetrias estructurales, la promocion de la cohesién social y la eliminacion
de la pobreza. Es asi, que las regiones fronterizas, hoy en dia puedan jugar
un papel activo en la conformacion de un espacio regional préspero y en
permanente crecimiento; representando una oportunidad para dar solucion
a sus problemas y potencialidades, a través de los esfuerzos compartidos
entre los propios estados limitrofes; obteniendo, mejoras en las politicas de
transporte, la gestion del medio ambiente y los recursos naturales, asi como

la disponibilidad de los servicios de interés general y de tecnologias.
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En el Peru, el Ministerio de Relaciones Exteriores (2017) dentro de
sus lineas de accién para atender las areas de frontera, describe tres
aspectos clave; la conectividad, para solucionar la grave situacion de
aislamiento, mediante el transporte terrestre, aéreo o fluvial; fortalecer la
atencion del estado, para revertir la exclusion y las necesidades béasicas
insatisfechas; fortalecer la produccién local, para mejorar los ingresos,
desarrollo de encadenamientos productivos y de servicios de implicancia
transfronteriza . Por ello, el 10 de octubre del 2013; el Pleno del Congreso
de la Republica aprobé el Proyecto de Ley Marco para la Implementacion
del Sistema de Control Integrado y de Cooperacién para la facilitacion del
Transito en los pasos de Frontera entre Peru y Chile, con la propuesta se
busca establecer un Centro de Control Integrado (CCI), en el area de
control integrado del pais sede (Radio uno, 2013). Los organismos
participantes, son; por parte de Per(, Superintendencia Nacional de
Administracién Tributaria [SUNAT], Direccion General de Migraciones y
Naturalizacion [DIGEMIN], Ministerio del Interior, Servicio Nacional de
Sanidad Agropecuaria [SENASA], Policia Nacional del Pert [PNP],
Ministerio de Salud [MINSA], Direccion General Forestal y de Fauna
Silvestre [DGFFS] del Ministerio de Agricultura, Instituto Tecnologico
Pesquero [ITP]; por parte de Chile, Servicio Nacional de Aduanas, Policia
de Investigaciones de Chile [PDI], Servicio Agricola y Ganadero [SAG],

Carabineros de Chile, Ministerio de Salud, Servicio Nacional de Pesca.



20

El impacto de la integracion de ambos paises es de gran alcance,
propiciando el turismo e interaccion comercial. Dicho Control Integrado es
una practica acostumbrada en paises de frontera, que en un futuro
buscaran facilitar las migraciones, a través de la activaciéon de la Tarjeta

Andina de Migracion (TAM Virtual) en ese sector (Exitosa, 2017).

El dia 17 de octubre del 2017, luego de diversas pruebas y
correcciones en el servicio, se inauguré oficialmente el Centro de Control
Integrado en Frontera (CCIF) entre Peru y Chile. Este cuenta con
funcionarios de ambos paises, a cargo del registro migratorio de personas,
de aduanas y de control fitosanitario; para el control existen 18 ventanillas
de atencion de control migratorio y 10 ventanillas de atencion de control
vehicular (Aduanas) en el CAF Santa Rosa (Perti) como en Chacalluta

(Chile).

El objetivo del CCIF, la facilitacién en el Transito en los pasos de
Frontera entre los paises de Peru y Chile; beneficiando a los 6 a 7 millones
de personas que cruzan la frontera cada afio, quienes seran controlados
de acuerdo con las normas de cada pais, una sola vez. La meta fue reducir
el tiempo de espera en un 50% segun los funcionarios de relaciones
exteriores de cada pais (Sin Fronteras, 2017); sin embargo, SUNAT (2017),
através de una nota de prensa, da a conocer que el nuevo control integrado
reduce en hasta 30% tiempo total que demandaba trdmite de ingreso de
turistas y automdviles. Esto significa, que después de un afo de
funcionamiento, no se han logrado las metas establecidas, a esto se afiade
la incomodidad de algunos usuarios; quienes afirman: “antes el paso

fronterizo era menos lento” (Sin Fronteras, 2017).
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Por otro lado, el congresista por Tacna, Juan Pari expresa que, al
agilizarse el cruce de turistas y comerciantes, se puede vulnerar la
seguridad de nuestra biodiversidad, al pasar semillas y especies nativas del

Peru hacia Chile sin el control suficiente (Diario Correo, 2014).

Asimismo, SUNAT (2017), solicit6 a una empresa privada la
consultoria para el estudio del indice de satisfaccién y toma de tiempos en
centros de atencion en fronteras, especificamente en el CAF Santa Rosa,
siendo necesario sefalar que dicho estudio se realizé antes del control
integrado; lo cual nos ha servido de base para hacer una comparacion

después de la implementacion del control integrado.

De esta manera, surge la necesidad de investigar los efectos
cuantitativos y cualitativos, del control integrado entre los paises de Peray
Chile en el flujo de pasajeros del Centro de Atencién en Frontera Santa

Rosa, en su primer afio de funcionamiento.

Es importante destacar que el presente estudio se centra en la
primera etapa del control integrado, es decir, en el flujo de turistas que
atraviesa la frontera; durante el afio anterior del CCIF ingresaron un total
3,072,478 personas Yy salieron 3,043,954 personas; durante el afio posterior
al CCIF ingresaron un total 3,475,462 personas y salieron 3,592,930
personas, segun (Superintendencia Nacional de Migraciones, 2018) . En el
caso de camiones de carga de mercaderia aun no se efectuado mejoras
especificas. Pues aun, se esta buscando hacer mas eficiente el control

fronterizo para el cruce de personas.
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1.2.Trabajos previos
1.2.1. A nivel internacional

Teran (2005) realiz6 el estudio titulado: Colombia: Su cultura sus
relaciones con el Ecuador, el conflicto interno y las repercusiones para
el Ecuador. Tesis para optar el Titulo Profesional de Maestro en
Seguridad y Desarrollo, con Mencién en Administraciéon Publica y
Gerencia Empresarial, en el Instituto de Altos Estudios Nacionales.

La metodologia de la investigacion cualitativa, la técnica es el
analisis documental y el instrumento es la ficha observacional aplicado
a los documentos histéricos de la relacion entre Ecuador y Colombia.
El autor concluy6 que el Plan Colombia contempla los temas de mayor
sensibilidad en los ambitos nacional e internacional; derechos
humanos, medio ambiente, narcotréafico, globalizacion; razén por la cual
adquiere gran importancia requiriendo de un adecuado manejo, a fin de
impedir su manipulacion por parte de sectores interesados en

profundizar la desestabilizacion del sistema democrético.

Yicon, Ansa, & Afiez (2016) realizaron el estudio titulado:
Mancomunidad Colombo-Venezolana para la integracion fronteriza.
Articulo  Cientifico para Centro Experimental de Estudios
Latinoamericanos, de la Universidad de Zulia - Venezuela. La
metodologia de la investigacion cualitativa, la técnica es el analisis
documental y el instrumento es el andlisis de contenido, aplicado al
marco normativo de la mancomunidad fronteriza. El autor concluy6 que,

el principio de la subsidiariedad que posibilita formas asociativas como
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la mancomunidad tiene en Colombia y Venezuela su referente legal.
Hablar de la posibilidad de mancomunidad entrafia condicionantes, que
pasan por asumir el federalismo descentralizado en funcion de los
asuntos socioecondmicos del ambito fronterizo. Es fundamental, el
consenso sobre los elementos que materializan la mancomunidad, esto
indica concertar sobre el orden juridico-normativo que permita
estructurar el funcionamiento de la mancomunidad, que promueva
abiertamente las asociaciones municipales para la integracion de
territorios en funcién de la gestién publica que procure bienestar y se

encamine hacia el desarrollo.

A nivel nacional

Zela & Vasilia (2016) realiz6 el estudio titulado: Calidad de servicio
desde la perspectiva del turista extranjero en el puesto de control
fronterizo Kasani —yunguyo Puno 2015. Tesis para optar el Titulo
Profesional de Licenciado en Turismo, en la Universidad Nacional del
Altiplano. La metodologia de la investigacion es cualitativa, la técnica
es la encuesta y el instrumento es el cuestionario, aplicado a una
muestra de 96 personas. El autor concluyé que el indice de calidad de
servicio en el puesto de control fronterizo KASANI Yunguyo- Puno es
satisfactorio alcanzando un promedio de -0.65, sabiendo que mientras
mas cercano a cero, hay mayor calidad de servicio y de acuerdo a la
ponderacion de la escala de Likert este promedio equivale a 69.10 %
de una ponderacién de muy satisfactorio que equivale a 100% como
ponderacion mas alta, con lo cual podemos decir que tenemos un

resultado muy favorable para alcanzar la calidad de servicio esperado.
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Suéarez (2016) realizé el estudio titulado: Factores que inciden
en la descentralizacion del diagnéstico en Laboratorios de Referencia
Regional fronterizos Ao 2015. Tesis para optar el Titulo Profesional de
Magister en Gestion Publica, en la Universidad César Vallejo. La
metodologia usada es no experimental, descriptivo, cuantitativo,
transversal con enfoque retrospectivo sin manipular variables, la
técnica usada fue una encuesta y el instrumento es un cuestionario de
preguntas cerradas, relacionadas a las dimensiones de capacidad
resolutiva, organizacion estructural, recurso econémico, recurso fisico,
recurso humano y apoyo politico; aplicado a una muestra de 25
profesionales encargados del diagnéstico y que laboran mas de un afo
en el LRR. El autor concluy6 con la identificacién de cuatro factores que
inciden en la descentralizacion del diagnéstico y estan relacionados
directamente a la gestién administrativa y el contexto politico, lo cual
ha conllevado a éstos LRR fronterizos a una limitada capacidad
resolutiva por no haber descentralizado en su totalidad el diagndstico
de los métodos transferidos, estos son: gestion organizacional, recurso
fisico, recurso econdmico, apoyo politico insuficiente. De este la
metodologia aplicada sienta las bases para la ejecucién de la propuesta

de investigacion que se pretende ejecutar.
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1.2.3. A nivel local

Huarcaya (2017) realizd el estudio titulado: Evaluacion del
Sistema Integral de Migraciones (SIM) en el control fronterizo Santa
Rosa basada en la ISO/IEC 9126, Tacna, 2016. Tesis para optar el
Titulo Profesional de Ingeniero en Informatica y Sistemas, en la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann. La metodologia de la
investigacion cuantitativa, las técnicas son la encuesta y la
observacion, los instrumentos son el cuestionario y la ficha de
observacion, aplicados a una muestra de 73 personas. El autor
concluyd con un 44% (32 usuarios) de nivel medio otorgado por los
usuarios, promediado de las cantidades obtenidas en funcionalidad,
confiabilidad, usabilidad, calidad de uso, se puede afirmar que el
Sistema Integral de Migraciones cumple medianamente con la mayoria

de las especificaciones de la norma ISO/IEC 9126.

Choque, (2017) realizd el estudio titulado: Vulneracién de
Derechos Constitucionales por las Restricciones de Transito
Internacional a Menores de Edad. Caso Especial: Control Fronterizo
“Santa Rosa” de Tacna. Periodo 2014-2015. Tesis para optar el Titulo
Profesional de Magister en Derecho Constitucional, en la Universidad
Privada de Tacna. La metodologia de la investigacion es cualitativa, la
técnica es el andlisis documental y el instrumento es la ficha de
observacion, aplicada a una muestra de 107 personas. El autor
concluyé que, han quedado establecidas cuales son las implicancias

constitucionales que se presentan cuando se restringe el libre transito
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internacional a menores de edad reconocidos solamente por uno de
sus padres o huérfanos por fallecimiento de uno de sus padres, al
solicitarles previamente autorizacién o permiso notarial en el Complejo
Fronterizo Santa Rosa — Tacna. Tanto el trabajo de campo mediante
las encuestas y el andlisis documental permitié el cumplimiento de los

objetivos de la investigacion.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Control integrado

1.3.1.1. Definicién

El Congreso de la Republica (2014) establece que el
control integrado es: “el acto de verificacion y supervision del
cumplimiento de los requisitos legales de salida y entrada de
personas, equipajes, mercancias y vehiculos que realizan los
funcionarios nacionales competentes de ambos Estados en un

mismo recinto” (Pag. 1).

Por otro lado, Chile, a través de su Unidad de Pasos
Fronterizos (2017) da a conocer que un control integrado, es una
actividad realizada en uno o mas lugares, utilizando
procedimientos administrativos compatibles y semejantes que
realizan los funcionarios competentes de ambos paises en un
mismo recinto. Ademas, la llamada doble cabecera, se da cuando
las operaciones migratorias, aduaneras y fitozoosanitarias se

realizan en dos recintos, tanto al entrar y salir del pais.
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1.3.1.2. Marco de ley

e Proceso del acuerdo marco para la implementacion del CCIF

La resolucién legislativa que aprueba el acuerdo marco

para la implementacion de sistemas de control integrado y de

cooperaciéon para la facilitacion del transito en los pasos de

frontera habilitados entre La Republica del Perd y La Republica

de Chile, se desarroll6 a través de 12 procedimientos, segun el

expediente parlamentario (Congreso de la Republica, 2013). En

la tabla 1, se muestra dicho proceso.

Tabla 1. Proceso del acuerdo marco para la implementacion del CCIF

Fecha Proceso
21/11/2013 | Publicacion de la Resolucién Legislativa 30107
Acuerdo Marco para la Implementacion de Sistemas de Control Integrado y de
08/05/2013 | Cooperacion para la Facilitacion del Transito en los Pasos de Frontera Habilitados entre
la Republica del Per( y la Republica de Chile
03/06/2013 | Acta de la Comision de Relaciones Exteriores
11/06/2013 | Dictamen de la Comisién de Relaciones Exteriores
10/10/2013 | Reconsideracion a la votacion presentada por el congresista Daniel Abugattas Majluf
10/10/2013 | Asistencia y votacion
10/10/2013 | Diario de los Debates - Sesién del Pleno
17/10/2013 | Asistencia y votacion - Reconsideracion a la votacién (Rechazada)
17/10/2013 | Diario de los Debates - Sesion del Pleno
Texto Borrador de la Autégrafa de Resolucién Legislativa revisada por el Presidente
23/10/2013 v . .
de la Comisién de Relaciones Exteriores
07/08/2014 | Seguimiento del proceso de la Resolucién Legislativa 30107

Fuente: (Congreso de la Republica, 2013)



http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/TraDocEstProc/Contdoc02_2011_2.nsf/d99575da99ebfbe305256f2e006d1cf0/87b7329b731e88ae05257c2a0054a351/$FILE/30107.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/TraDocEstProc/Contdoc01_2011.nsf/d99575da99ebfbe305256f2e006d1cf0/b0d25058b07f179905257b6600735969/$FILE/PL02198080513.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/TraDocEstProc/Contdoc01_2011.nsf/d99575da99ebfbe305256f2e006d1cf0/b0d25058b07f179905257b6600735969/$FILE/PL02198080513.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/TraDocEstProc/Contdoc01_2011.nsf/d99575da99ebfbe305256f2e006d1cf0/b0d25058b07f179905257b6600735969/$FILE/PL02198080513.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/TraDocEstProc/Contdoc02_2011_2.nsf/0/085cb74238e42b5505257e0b0054d53e/$FILE/RREE_15%C2%B0Ord.03.06.2013.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/TraDocEstProc/Contdoc01_2011.nsf/d99575da99ebfbe305256f2e006d1cf0/21f1f9a88b1d0e9605257b870081e455/$FILE/02198DCMAY110613.-.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/TraDocEstProc/Contdoc02_2011_2.nsf/d99575da99ebfbe305256f2e006d1cf0/d8211ebba2535b7b05257c01007a1248/$FILE/CARTA_SN.-.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/TraDocEstProc/Contdoc02_2011_2.nsf/0/610a8ec6f32ee42005257c19005dbb34/$FILE/AV0219810102013.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/DiarioDebates/Publicad.nsf/SesionesPleno/05256D6E0073DFE905257C010015E379/$FILE/PLO-2013-12.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/TraDocEstProc/Contdoc02_2011_2.nsf/0/f7ff72544755407b05257c1d0052f190/$FILE/AVCP0219817102013.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/DiarioDebates/Publicad.nsf/SesionesPleno/05256D6E0073DFE905257C080057728B/$FILE/PLO-2013-13.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/TraDocEstProc/Contdoc02_2011_2.nsf/0/ed764809000630e505257d2d004d714b/$FILE/BAU0219823102013.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/TraDocEstProc/Contdoc02_2011_2.nsf/0/ed764809000630e505257d2d004d714b/$FILE/BAU0219823102013.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/Sicr/TraDocEstProc/Contdoc02_2011_2.nsf/0/3cefeb96e2fd4ce705257d2d004f74da/$FILE/02198PL07082014.pdf
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Ademas, el 29 de noviembre de 2016, el presidente Pedro
Pablo Kuczynski y su homéloga chilena, Michelle Bachelet, firmaron
una Declaracion Conjunta, ratificando la decision de poner en
marcha el Control Integrado de los Complejos Fronterizos. En abril
se inicio la etapa de prueba y el 16 de agosto de 2017 inicié su
funcionamiento en Chacalluta y Santa Rosa (Superintendencia

Nacional de Migraciones, 2017).

e Generalidades del acuerdo marco para la implementacion del

CCIF

Entre las caracteristicas mas resaltantes, el articulo 3 indica:
con el objeto de agilizar y simplificar los procedimientos de control
fronterizo, el transito internacional de personas, equipajes, vehiculos
y mercancias sera controlado Unicamente al ingresar al territorio del
Pais Sede, en la respectiva area de control integrado del CCIF, por
las autoridades competentes de ambos Estados.

El control integrado implicaré la detencién por una sola vez de
personas, equipajes, mercancias y vehiculos, procurando utilizar
procedimientos de control que eviten de manera progresiva la
duplicidad de tramites y registros, y en lo posible, implementar
revisiones no intrusivas

En ambas areas de control integrado, el control se efectuara
de manera secuencial 0 yuxtapuesta por pares de entidades

nacionales con responsabilidades analogas, iniciandose en ambos
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casos, con los procedimientos que correspondan al Pais Limitrofe y
culminando con los procedimientos del Pais Sede.

La modalidad del control integrado sera acordada por la via
diplomatica.

El orden del proceso de control sera determinado por las

Partes en el marco del Comité de Coordinacién Bilateral del CCIF.

El ingreso al territorio del Pais Sede quedara autorizado
cuando todos los organismos de frontera del Pais Limitrofe y del Pais
Sede presentes en el area de control integrado hayan autorizado su

respectiva salida/ingreso o libramiento/levante.

El Pais Sede pondra a disposicién de los organismos de
frontera del Pais Limitrofe las instalaciones donde éstos llevaran a
cabo sus actividades de control.

El Pais Sede autorizara, a titulo gratuito, la instalacion y
conservacion por los organismos de frontera del Pais Limitrofe de
los equipos de telecomunicacién necesarios para el cumplimiento de
sus funciones. El Pais Sede facilitara a dichos organismos su
conexion directa con el area de control integrado del Pais Limitrofe,
asi como la comunicacion en forma directa con los organismos de
frontera del Pais Sede y del Pais Limitrofe. Las Partes desplegaran
esfuerzos ante los operadores de servicios de telecomunicaciones
de sus respectivos Estados para concretar el propdsito antes

indicado.
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Los materiales de trabajo necesarios para el desempefio de
las funciones de los organismos de frontera del Pais Limitrofe en el

Pais Sede, seran de dos categorias:

o Los que se consumen por el uso

Estaran exentos de todo tipo de restricciones de
caracter economico, de derechos, tasas, impuestos y
gravamenes de cualquier naturaleza a la importacion del Pais
Sede. Su importacion sera formalizada por la Aduana del Pais
Sede, ante la presentacion de una lista simple de bienes
suscrita y aprobada por la Aduana del Pais Limitrofe. Para el
efecto las aduanas de ambos Estados acordaran la utilizacion

de formularios similares.

o Los que no se consumen por el uso.

Por su naturaleza pueden ser reexportados, se les
aplicara el régimen especial de admision temporal. Dicho
régimen especial sera formalizado por una lista suscrita y
aprobada por la Aduana del Pais Limitrofe y por la Aduana del
Pais Sede. La reexportacion de los materiales sera autorizada
por la Aduana del Pais Sede, en cualquier momento y a
solicitud de los organismos de frontera del Pais Limitrofe.

La Aduana del Pais Sede denegara el ingreso de los
materiales que constituyan bienes prohibidos o restringidos de

acuerdo a su legislacion nacional.
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1.3.1.3. Modelo SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (2002) plantean un
modelo para evaluar la calidad del servicio, que inicialmente
contaba con 10 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad,
seguridad, accesibilidad, comunicacién, compresion del cliente.
Luego de algunas criticas, los autores del modelo indicaron que
las dimensiones no son necesariamente independientes unas de
otras; ellos, realizaron estudios estadisticos y hallaron
correlaciones entre las dimensiones iniciales que, a su vez,
permitieron reducir las dimensiones a cinco. Es importante
expresar que, el Modelo SERVQUAL realiza una comparacion

entre el servicio percibido y el esperado.

Rebolloso, Ferrer, Fernandez, & Canton (2004) da a
conocer las caracteristicas de cada dimension del modelo, tal

como se muestra en la figura 1.
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|Fiabi|idad

* Cumple lo prometido

* Sincero interés por resolver problemas

* Realizar bien el servicio la primera vez

* Concluir el servicio en el tiempo promedio
* No cometer errores

Seguridad

¢ Comportamiento confiable de los empleados

¢ Los empleados brindan una sensacion de seguridad
¢ Los empleados son amables

¢ Los empleados tienen conocimientos suficientes

| Elementos tangibles

® Equipos de apariencia moderna

* Instalaciones visualmente atractivas
* Empleados con apariencia pulcra

* Elementos materiales atractivos

l Capacidad de respuesta

* Comunican cuando concluira el servicio

* Los empleados ofrecen un servicio rapido

¢ Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
¢ Los empleados nunca estan demasiado ocupados

l Empatia

* Ofrecen atencion individualizada

* Horarios de trabajo convenientes para los clientes

¢ Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada
¢ Se preocupan por los clientes

¢ Comprenden las necesidades de los clientes

Figura 1. Atributos de las dimensiones — Modelo SERVQUAL

Fuente: (Parasuraman et al., 1988)
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1.3.2. Atencion de pasajeros

1.3.2.1. Definicion

Para la comprension de la variable, es necesario verificar su
definicion.

(PCM, 2015) Define la una buena atencién a la ciudadania
comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que todas las

acciones o inacciones de la entidad, a lo largo del ciclo de la gestion,

impactan en el servicio final que se presta al ciudadano

La RAE (2018), pasajeros, como “Dicho de una persona que
viaja en un vehiculo, especialmente en avion, barco, tren, etc., sin

pertenecer a la tripulacion”

Por lo tanto, el flujo de pasajeros, representa el movimiento

de personas de un lugar a otro, a través de algun vehiculo.

1.3.2.2. Tipos de usuarios

De acuerdo al vehiculo utilizado, los usuarios que atraviesan

el CCIF, se pueden clasificar en cinco categorias:

e Autos particulares

Autos de uso personal, de manera individual o colectiva; es

decir, que pueden contener uno 0 mas pasajeros.

e Autos colectivos
Autos con chofer, dedicados al negocio de transporte de

pasajeros, para un maximo de 4 pasajeros.
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e Buses
Vehiculos con chofer y con cobrador (la mayoria de veces),
de diferentes tamafios, dedicados al transporte de personas.
e Camion
Vehiculo de diferentes capacidades, dedicados al transporte
de mercancias, pudiendo llevar algunos pasajeros.

¢ Moto

Vehiculo, con capacidad para dos personas como maximo,

contando con el chofer.
1.3.3. Marco Conceptual

Dentro del Acuerdo Marco para la Implementacién de Sistemas de
Control Integrado y de Cooperacion para la Facilitacion del Transito en los
Pasos de Frontera Habilitados entre la Republica del Peru y la Republica
de Chile, publicado el 21 de enero del 2014, en el diario El Peruano, se

establecen los siguientes conceptos:
e Area de Control Integrado

La parte del territorio del Pais Sede que comprende las instalaciones
y la ruta entre éstas y el limite internacional, debidamente delimitada y
cercada, donde se realizan las actividades de control integrado a cargo de

los funcionarios nacionales competentes del Pais Limitrofe y del Pais Sede.
e Centro de Control Integrado en Frontera (CCIF)

Son las instalaciones fisicas ubicadas en el area de control integrado

del Pais Sede, emplazada en una zona debidamente delimitada y cercada,



35

en la cual se realiza, la accion de control de salida del Pais Limitrofe y la
accion de control de ingreso del Pais Sede, sobre la base del respeto de la

jurisdiccién de ambas Partes.

e Comité de Coordinacion Bilateral (CCB) del CCIF

Instancia bilateral presidida por los representantes de los
Organismos Coordinadores e integrada por representantes de los
Organismos de Control Fronterizo de ambos paises cuyo objeto es analizar
y coordinar aspectos practicos, técnicos y operativos del control y transito
de personas, equipajes, vehiculos y mercancias por el CCIF. En el Comité

de Frontera se aprobara el Reglamento de este Comité.

e Comité de Frontera

Foro bilateral creado por el Acta de Constitucion del Comité de
Frontera entre la Republica del Peru y la Republica de Chile y regido por su

Reglamento.

e Control

La verificacion, por parte de las autoridades competentes de la
aplicacion de cualesquiera disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas de los dos Estados, referentes al transito de personas, asi
como a la salida, entrada y trafico de equipajes, mercancias, cargas,

vehiculos y otros bienes por los puntos habilitados como paso de frontera.
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e Control Integrado

Es el acto de verificacion y supervision del cumplimiento de los
requisitos legales de salida y entrada de personas, equipajes, mercancias
y vehiculos que realizan los funcionarios nacionales competentes de ambos

Estados en un mismo recinto.
e Funcionario Nacional Competente

Persona, cualquiera sea su rango, designado y acreditado por las

instituciones competentes de las Partes para ejercer funciones en el CCIF.
e Instalaciones

Los bienes muebles e inmuebles que se encuentran ubicados en las
Areas de Control Integrado destinados al uso de los funcionarios de los

organismos de frontera y eventualmente a los usuarios del CCIF.
e Libramiento / levante

Acto por el cual los funcionarios nacionales competentes autorizan a
los usuarios, de acuerdo a la legislacién de su pais, a disponer de los
documentos, vehiculos, mercancias o cualquier otro objeto sujeto a su
control, a efecto de continuar su trayecto. Esta autorizacién se hara por
medios electrénicos y/o mediante el estampado del sello oficial en el

documento que corresponda.
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e Modelo secuencial

Es un modelo de aplicacion del sistema de control integrado que se
realiza dentro de las areas de control integrado del CCIF en el que se
efectda el control de salida por parte del conjunto de los organismos de
frontera del Pais Limitrofe, antes de que los organismos de frontera del Pais

Sede inicien el control de ingreso.

e Modelo yuxtapuesto:

Es un modelo de aplicacion del sistema de control integrado que se
realiza dentro de las areas del control integrado del CCIF, que consiste en
acciones de control por pares de organismos de frontera con funciones
analogas que, en forma sucesiva y, alli donde sea posible, en forma
simultdnea, desarrollan los procedimientos que corresponden al pais
limitrofe y contindan con los procedimientos del Pais Sede, de manera

alternada hasta su culminaciéon con el ultimo control del Pais Sede.

e Organismo Coordinador

Organismo nacional acreditado por el Pais Sede que tendra a su
cargo la coordinacién administrativa y operativa de las instalaciones

ubicadas en su territorio.

e Organismos de Frontera

Las entidades o instituciones nacionales que de acuerdo a las
disposiciones legales vigentes en cada Estado, tienen a su cargo
responsabilidades de control y seguridad en el Centro de Control Integrado

de Frontera (CCIF).
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e Pais Sede
El Estado en cuyo territorio se sitta el Centro de Control Integrado.
e Pais Limitrofe:
El otro Estado.
e Paso de Frontera

Es el lugar de la frontera comdn habilitado por las Partes para
efectuar el control de entrada y salida de personas, equipajes, mercancias

y vehiculos.
e Ruta

Via terrestre que articula el paso de frontera, comprendida entre las
instalaciones de ambos Estados y el limite internacional. Forma parte de

las Areas de Control Integrado.
e Servicios Complementarios

Los ofrecidos a las personas, tripulantes, vehiculos, equipajes y
mercancias durante su permanencia en el CCIF y que no constituyen
requisito para su transito del pais limitrofe al Pais Sede. Cuando sea

posible, dichos servicios seran mecanizados y automatizados.
e Usuario

Persona que realiza el cruce de frontera por el CCIF.
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1.4.Formulacion del problema
1.4.1. Problema general

¢, Cual es el impacto de la implementacion del control integrado
entre los paises de Pert y Chile en la eficiencia de la atencion de
pasajeros del Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa durante el

afio 20187

1.4.2. Problemas especificos

A. ¢Cudl es el impacto de los tiempos de atencion en la eficiencia
de la atencion de pasajeros del Centro de Atencion en Frontera

Santa Rosa durante el afio 20187

B. ¢Cuél es el impacto de la simplificacion de procesos en la
eficiencia de la atencidén de pasajeros del Centro de Atencion en

Frontera Santa Rosa durante el afio 20187

C. ¢Cudl es el impacto de la documentacion en la eficiencia de la
atencion de pasajeros del Centro de Atencion en Frontera Santa

Rosa durante el afio 2018?
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1.5. Justificacién

1.5.1.

1.5.2.

1.5.3.

Conveniencia

La investigacion es conveniente para el equipo directivo del
Control Integrado en Santa Rosa y Chacalluta, quienes se encargan de
realizar registro migratorio de personas, de aduanas y de control
fitosanitario. La investigacion servira para reconocer la situacion del
flujo de pasajeros del CCIF y poder realizar alguna mejora si es

necesaria, en su primer afio de funcionamiento.

Relevancia teorica

El problema constituye un vacio del conocimiento, al no haber
datos cualitativos y cuantitativos que demuestren el desarrollo del
CCIF, informacion que servira de base para futuras investigaciones y
el establecimiento de normativas, en beneficio de los usuarios

provenientes de distintas naciones.

Relevancia social

Para la sociedad es trascendente, en el sentido, que los
resultados permitiran a los funcionarios que laboran en el CCIF,
enfocarse en las deficiencias que se puedan detectar y buscar
optimizarlas, para el uso de los pasajeros que cruzan a diario la
frontera. Asi mismo, se demostrara si dicha integracion binacional ha

beneficiado realmente a los usuarios.



41

1.5.4. Implicancias practicas

Los resultados aportaran informacion sistematizada y
direccionada hacia la mejora del servicio brindado por el CCIF; basados
en la cantidad de personas y tiempo que conlleva el cruce de frontera,

entre ambos paises.

1.5.5. Relevancia metodoldgica

El estudio permitira desarrollar dos instrumentos para la
recoleccion de datos; para la variable independiente, a través del el

andlisis de contenido; para la variable dependiente, Modelo SERQUAL.

1.6.Hipotesis

1.6.1. Hipotesis general

La implementacion del control integrado entre los paises de Peru
y Chile impacta positivamente en la eficiencia de la atencién de

pasajeros del Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa, afio 2018.
1.6.2. Hipdtesis especificas

A. Los tiempos de atencion tienen un alto impacto en la eficiencia
de la atencion de pasajeros del Centro de Atencion en Frontera

Santa Rosa, afio 2018.

B. La simplificacion de procesos tiene un alto impacto en la
eficiencia de la atencién de pasajeros del Centro de Atencion en

Frontera Santa Rosa, afio 2018.
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C. La documentacién tiene un impacto alto en la eficiencia de la
atencion de pasajeros del Centro de Atencion en Frontera Santa

Rosa, afio 2018.

1.7.Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Determinar el impacto de la implementacién del control integrado
entre los paises de Peru y Chile en la eficiencia de la atencion de
pasajeros del centro de atencidén en Frontera Santa Rosa, afio 2018.

1.7.2. Objetivos especificos

A. Determinar el impacto de los tiempos de atencion en la eficiencia
de la atencion de pasajeros del Centro de Atencion en Frontera

Santa Rosa durante el afio 2018.

B. Determinar el impacto de la simplificacion de procesos en la
eficiencia de la atencién de pasajeros del Centro de Atencion en

Frontera Santa Rosa durante el afio 2018.

C. Determinar el impacto de la documentacion en la eficiencia de la
atencion de pasajeros del Centro de Atencion en Frontera Santa

Rosa durante el afio 2018.
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Il. METODO
2.1.Disefo de investigacion

El disefio de la investigacion, cuenta con diferentes caracteristicas;
es descriptivo, porque Unicamente se describirdn las variables sin
manipularlas; es longitudinal, porque se medira y comparara la muestra en
dos tiempos; es retrospectivo, porque se tomard informacién recopilada,
antes de iniciar la investigacién (Hernandez, 2014).

Asi mismo, la relacién entre las variables es:

/Ol

M r

T~

O2

Donde:

M = Muestra

O1 = Observacion de la variable 1 - Control integrado

02 = Observacion de la variable 2 - Eficiencia en la atencion a

pasajeros.

r = influencia de la variable 1 en la variable 2.
2.2.Variable y Operacionalizacion

e Variable independiente (V1)
Control integrado
e Variable dependiente (V2)

Eficiencia en la atencion a pasajeros
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En la tabla 2, se muestran las variables, sus definiciones

conceptuales, definiciones operacionales, indicadores y escala.

Tabla 2. Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Deflnl_C|on Dimensiones/Indicadores Escala
conceptual operacional
Es el acto de 1. Tiempos de atencion
verificacion y ) 1.1. Periodo de tiempo que demora el proceso de Cuantitativa /
N Conjunto de | ; : .
supervision del h . ingreso al pais Razény
U erramientas . . -
cumplimiento de . 1.1.Periodo de tiempo que demora el proceso de Continua
| - para analizar ; .
os requisitos y evaluar las salida del pais
Iegale? dg Sgllda y caracteristica 2. SImplIfICﬁClén de procesos ) ) Cualitativa /
Vi entrada de sdeesta |2.1. Namero de procesos para realizar el ingreso al Ordinales y
Control sauipsjos hueva | pals. - - Politomicas
intearad quipajes, estrategia, | 2-2. NGmero de procesos para realizar la salida del
integrado \7;%223?;5'25“2 que involucra | pais.
. labor
realizan los ) I
funcionarios COn]Unt?, 3. DocumentaCIq,n . Cualitativa /
ionales tecnologia, 3.1: Documentagon que presenta el usuario para Ordinales y
nau:)na: d coordinacién | su ingreso al pais. ] Politémicas
competentes de | -y hrocesos. | 3-2. Documentacion que presenta el usuario para
?J?tr)r?issszt?ggﬁtin su salida del pais.
1. Fiabilidad
1.1. Cumple lo prometido
1.2. Interés por resolver problemas
1.3. Realizar bien el servicio la primera vez
1.4. Concluir el servicio en el tiempo promedio
1.5. No cometer errores
2. Seguridad
2.1. Comportamiento confiable de los empleados.
2.2. Los empleados brindan la sensacién de
seguridad. o
2.3. Los empleados son amables. Cualitativa /
_ 2.4. Los empleados tienen conocimientos Ordinales y
Eficiencia en la Conjunto de | suficientes. Politémicas
-, herramientas -
atencion ara medir la 3. Elementos tangibles Likert:
comprende prestar para me 3.1. Equipos de apariencia moderna _ )
vV2) - eficiencia del ; - . 1=Muy en
AU servicios de Y 3.2. Instalaciones visualmente atractivas
Eficiencia . servicio, L desacuerdo
enla calidad e entre ellos 3.3. Empleados con apariencia pulcra 2=Algo en
7 interiorizar que . 3.4. Elementos materiales atractivos 9
atencion a : empatia, desacuerdo
. todas las acciones fiabilidad - -Ni d d
pasajeros | oo ciones de la iabilidad, | 4. capacidad de respuesta 3=Ni de acuerdo
entidad. ~seguridad , | 4.1, Comunican cuando concluira el servicio ni en desacuerdo
infraestructur | 4.2, Los empleados ofrecen un servicio rapido 4=Algo de
a 4.3. Los empleados siempre estan dispuestos a acuerdo
ayudar 5=Muy
4.4. Los empleados nunca estan demasiado de acuerdo
ocupados
5. Empatia
5.1. Ofrecen atencidn individualizada
5.2. Horarios de trabajo convenientes para los
clientes
5.3. Tienen empleados que ofrecen atencién
personalizada
5.4. Se preocupan por los clientes
5.5. Comprenden las necesidades de los clientes

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.Poblacion y Muestra de la Investigacion

En funcién del estudio, se requiere determinar la poblacién y la

muestra para la respectiva recoleccion de datos.

2.3.1. Poblacién

2.3.1.1. Poblacion paralavariable independiente

Constituido por los registros historicos que contienen los
tiempos promedios mensuales, de los pasajeros que cruzaron el
Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa, durante el afio

anterior y posterior al CCIF.

2.3.1.2. Poblacién para la variable dependiente

Constituida por los 18587 pasajeros, en promedio, que
cruzan el Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa; segun

(Superintendencia Nacional de Migraciones, 2018).

Cabe resaltar que este promedio, considera los ingresos y

salidas de pasajeros del pais.

2.3.2. Muestra

2.3.2.1. Muestra para la variable independiente

Constituida por todos los pasajeros que cruzaron por el
Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa, durante el primer afio
de funcionamiento. Cabe resaltar, que se trabajara con toda la
poblacidén, porque se cuenta con la informacién del flujo de
pasajeros que atraveso el Centro de Atencion en Frontera Santa

Rosa.
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2.3.2.2. Muestra para la variable dependiente

Para hallar la muestra se utilizé la siguiente ecuacion y

datos:
NZ?pq
n= 2 2
(N-1)E%? +Z?pq)
Donde:
N = 18, 587.00
Z = 1.96
P = 0.5
o} = 0.5
E = 5% = 0.05
Por lo tanto:
18,587 x (1.96)? x 0.5 x 0.5
n

" (18,587 — 1) x 0.05%) + ((1.96)% X 0.5 x 0.5)

n = 366.73

Equivalente a 377 pasajeros que cruzan por el Centro de

Atencion en Frontera Santa Rosa, aproximadamente.
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2.4.Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

2.4.1.

2.4.2.

2.4.3.

24.4.

Técnica e instrumento para la variable independiente

La técnica sera el andlisis documental y el instrumento es el

analisis de contenido.

Técnica e instrumento para la variable dependiente

Se considera utilizar la técnica de la encuesta. Como
instrumento se utilizara un cuestionario, basado en el Modelo

SERVQUAL, para los usuarios.

Validez

De acuerdo con Vara (2010) “la validacién es el grado en que
un instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (pag.
245). Para ello, se recurrira a expertos: docentes con nivel de magister,
gue dicten los cursos relacionados al Disefio y Elaboracion de Proyecto

de tesis.

Confiabilidad

Segun Hernandez (2014) “La fiabilidad se relaciona con la
precision y congruencia, es el grado en que la aplicacién repetida de
un instrumento al mismo sujeto, objeto u situacién, produce iguales
resultados” (pag. 245). Para ello se estimara la fiabilidad a través del

estadistico, Alfa de Cronbach, cuya valoracion fluctia entre O y 1.
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Tabla 3. Escala de Alpha de Cronbach

Escala Significado
-1ao0 No es confiable
0.01 - 0.49 Baja confiabilidad
0.50 - 0.69 Moderada confiabilidad
0.70 - 0.89 Fuerte confiabilidad
0.90 - 1.00 Alta confiabilidad

Fuente: (Vara, 2010)

2.5.Criterios de inclusion y exclusion

Dentro de los criterios de inclusién se consideraron:

e Peruanos
e Chilenos

e Mayores de 18 afios de edad

Dentro de los criterios de exclusidon se consideraron

e Turistas provenientes de otros paises (menos Peru y Chile)

2.6.Método de andlisis de datos

Para el analisis de la hipotesis se desarrollaran los siguientes

aspectos:

e Mediante el uso de la estadistica descriptiva, se determinaran los
resultados del levantamiento de informacion.

e Se plantea la hipotesis nula y la alternativa.

e Se selecciona el nivel de significancia, +-5%.

e Se identifica el estadistico de prueba, como sera mayor a 30 se

tomara el valor estadistico Z.



49

e Se desarrolla el estadistico prueba t de Student, si se pasa la prueba
de normalidad para muestras relacionadas.

e Se forma la regla de decision, es decir, se establecen los valores
criticos.

e Se toma una muestra y se decide; No se rechaza Ho, o se rechaza

Ho y se acepta Hi.

2.7.Aspectos éticos

Se garantizard el anonimato de los participantes y la libertad de
participar. De otro lado, se les informara sobre el propésito y finalidad del
estudio. Asi mismo, se basara la estructura del trabajo establecidos en la

sexta edicion de las normas APA.

2.8.Escala de Valoracién o cortes de las Variables:

Para determinar el nivel obtenido en cada una de las variables y
dimensiones, se plantearon escalas de valoracion, en funcion al nimero de
items, por cada valor de la escala de Likert. Las escalas de valoracion
contienen los niveles segun el puntaje acumulado en el proceso de
tabulacion de respuestas de los encuestados, para la variable dependiente

y los datos historicos obtenidos, para la variable independiente.
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2.8.1. Escala de valoracién para la variable independiente

En la tabla 4, se muestra la escala de valoracién para el Control

Integrado.

Tabla 4. Escala de valoracion para la variable Control Integrado

Escala de valoracion Puntaje (variacion) Porcentaje
Mejora de;ﬁznmon muy 41% - 50% 81% - 100%
Mejora de atencion alta 31% - 40% 61% - 80%

Ve —
ejora de atencion 21% - 30% 41% - 60%
modera
Mejora de atencién baja 11% - 20% 21% - 40%
Mejora debztjznmon muy 0% - 10% 0% - 20%

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracion: Propia
Cabe destacar que, los funcionarios de Relaciones Exteriores

de Peruy Chile, aseguraron que habria una mejora del 50% en el cruce

fronterizo de ambos paises.

Esta escala de valoracién, es aplicable a la dimension

cuantitativa de la variable; es decir, los tiempos que demora el proceso.

2.8.2. Escala de valoracion para la variable dependiente

En la tabla 5, se muestra la escala de valoracién para la
Eficiencia en la atencién a pasajeros; especificamente, bajo el Modelo

Servqual.
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Tabla 5. Escala de valoracion para la variable Eficiencia en la atencién a

pasajeros

Escala de valoracion Puntaje | Porcentaje

Muy de acuerdo con la eficiencia en la atencion a pasajeros 89-110 | 90% - 100%

De acuerdo con la eficiencia en la atencion a pasajeros 67 -88 70% - 80%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo con la eficiencia en la atencion 45 - 66 50% - 60%
a pasajeros

De acuerdo con la eficiencia en la atencion a pasajeros 34 -44 30% - 40%

22-33 10% - 20%

Muy en desacuerdo con la eficiencia en la atencién a pasajeros

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracién: Propia

Esta escala de valoracion, esta basada en los promedios

obtenidos de los resultados de las dimensiones del Modelo Servqual.
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3.1.1. Aplicacion de coeficiente de Alfa de Cronbach a la variable

3.1.2.

independiente

No se realiza prueba de confiabilidad, pues el instrumento es el

analisis de con

tenido.

Aplicacion de coeficiente de Alfa de Cronbach a la variable

dependiente

Para realizar el calculo se utilizo el programa SPSS IBM 20, sin

reducir ningun elemento; es decir de una sola medida. Pues la asesoria

en la elaboracién del instrumento y la calidad del instrumento, fueron

determinantes.

Tabla 6. Prueba de confiabilidad - variable dependiente

Alfa de

Cronbach

N de elementos

, 764

22

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracién: Propia

La prueba de confiabilidad se aplicd a los 22 elementos del

Modelo Servqual, arroj6 un resultado equivalente a 0.764 lo cual

significa que el instrumento muestra una Fuerte confiabilidad.
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3.2.Presentacion de datos y andlisis estadistico
3.2.1. Resultados de la variable Control Integrado

El Centro de Control Integrado en Frontera (CCIF) fue
inaugurado el dia 17 de octubre del 2017; sin embargo, su
funcionamiento inici6 el 16 de agosto del mismo afio. Por ello se
utilizara la informaciéon mensual, un afio de anterior y un afio posterior
al CCIF; es decir, de agosto del 2016 a julio 2017 y de agosto del 2017

a julio del 2018.

3.2.1.1. Resultados de las dimensiones

3.2.1.1.1. Tiempos de atencién

Para la evaluacion de esta dimension se considero el
periodo de tiempo que demora el proceso de ingreso y salida
de pasajeros, a través del control fronterizo, antes y después
del CCIF; para ello se comparara las variaciones de tiempo en
funcion de los procesos. Cabe sefalar que se consideraran los

tiempos medios de atencién obtenidos.

Las entidades consideradas para hallar los tiempos

promedio de atencién son:

e Migraciones

e Control Vehicular SUNAT - Aduanas
e Revision Vehicular SUNAT - Aduanas
e Revision Vehicular SENASA

e Caseta PNP
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En la tabla 7, se muestran los tiempos promedios, antes
del CCIF, para el ingreso y salida de pasajeros, clasificandolos

en dos tipos de vehiculos: automaviles y buses.

Tabla 7. Tiempos promedios de ingreso y salida, antes del CCIF

Periodos INGRESO SALIDA
(meses) AUTOS BUSES | AUTOS | BUSES
Ago-16 24.7 435 20.2 33.5
sep-16 24.7 48.1 18.1 33.6
Oct-16 23.1 44.3 20.0 35.6
Nov-16 23.9 41.9 20.6 34.8
Dic-16 25.8 39.7 191 32.3
Ene-17 23.0 43.5 18.2 35.1
Feb-17 23.7 44.9 194 36.8
Mar-17 23.1 45.8 20.6 30.5
Abr-17 249 42.9 20.6 36.8
May-17 25.5 41.6 18.1 31.2
Jun-17 25.3 425 19.8 35.2
Jul-17 23.8 43.5 20.1 36.3

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.
Elaboracion: Propia

En la tabla 8 se muestran los tiempos promedios

después del CCIF.

Tabla 8. Tiempos promedios de ingreso y salida, después del CCIF

Periodos INGRESO SALIDA
(meses) AUTOS BUSES | AUTOS | BUSES
Ago-17 234 38.1 16.0 32.3
sep-17 22.1 36.4 17.6 28.5
Oct-17 22.8 375 16.5 355
Nov-17 23.0 37.3 18.3 31.7
Dic-17 23.0 37.4 17.4 28.2
Ene-18 224 384 18.7 30.0
Feb-18 22.0 42.9 17.9 35.1
Mar-18 23.6 39.6 17.4 34.7
Abr-18 22.9 38.3 16.2 31.9
May-18 24.0 37.7 18.6 31.3
Jun-18 22.8 39.6 16.0 33.6
Jul-18 22.3 37.6 17.1 315

Fuente: Investigacion al Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa, 2018.
Elaboracién: Propia
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Al comparar los promedios de tiempos, se obtendran las
variaciones o cambios entre los tiempos promedios anteriores
y posteriores al CCIF, en la tabla 9 se muestran dichas

variaciones.

Tabla 9. Variaciones de los tiempos promedio de atencién

Periodos INGRESO SALIDA
(meses) AUTOS BUSES AUTOS BUSES
Agosto -5.2% -12.5% -20.6% -3.5%
Septiembre -10.8% -24.5% -2.8% -15.3%
Octubre -1.1% -15.4% -17.3% -0.2%
Noviembre -3.5% -10.9% -10.9% -9.0%
Diciembre -10.7% -5.8% -9.1% -12.8%
Enero -2.6% -11.7% 2.9% -14.5%
Febrero -7.4% -4.5% -7.6% -4.6%
Marzo 2.2% -13.6% -15.8% 13.8%
Abril -7.9% -10.7% -21.1% -13.2%
Mayo -5.9% -9.3% 2.9% 0.1%
Junio -10.0% -6.8% -19.1% -4.6%
Julio -6.1% -13.6% -14.8% -13.1%

Fuente: Investigacion al Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa, 2018.
Elaboracién: Propia

En la tabla 9, se puede observar que la mayoria de
variaciones fueron negativas; es decir, hubo una reduccion en
los tiempos de atencion al implementar el CCIF, asi mismo,
dicha variacion se puede demostrar a través de los estadisticos

en la tabla 10.

Tabla 10. Estadisticos de la variacion de tiempos promedio

. INGRESO SALIDA
ESTADISTICOS AUTOS BUSES AUTOS BUSES
MINIMO -10.8% -24.5% -21.1% -15.3%
MAXIMO 2.2% -4.5% 2.9% 13.8%
MEDIA -5.8% -11.6% -11.1% -6.4%
DEESST\;I\ngRN 4.0% 5.3% 8.6% 8.5%

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.
Elaboracion: Propia
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La mayor reduccion de tiempos, para el ingreso y salida
de vehiculos, se dio en los buses; la variacion maxima para el
ingreso fue para los buses, en cuanto a la salida fue para los
autos. De manera general la variacion media del ingreso de
pasajeros alcanzo6 una reduccion de -17.4% y para las salidas
fue de -17.6%. Asi mismo, el tiempo de salida de pasajeros fue

el que mostré mayor variacién con respecto a la media.

Simplificacién de procesos

Con respecto a la dimension de simplificacion de
procesos, se consideraron el nimero de acciones por parte de
los servidores para obtener una atencion. Asi mismo, se deben
considerar los equipos de personas generados, las labores que

realizan y los procesos establecidos.

Es preciso indicar que antes del CCIF eran 65
colaboradores y luego del CCIF son 90; de estos ultimos hay

10 efectivos que hacen labores de gestion y administrativa.

Para evaluar el funcionamiento del CCIF, se creé el
Comité de Coordinacién Bilateral [CCB], que esta conformado
por las entidades encargadas de brindar sus servicios en el

control fronterizo.

e PDI

Quienes controlan el paso migratorio en Chile.
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e Aduanas

Quien supervisa las variaciones entre la cantidad de

vehiculos que cruzan la frontera.

e Carabineros

Que regulan la normativa de transito en Chile

e Migraciones Peru

Quien supervisa la afluencia de usuarios

e SUNAT

Que controla el paso migratorio en Peru.

e SENASA

Quien hace cumplir las normas ambientales y cuidado

de la biodiversidad de Peru.

e SAG

Quien hace cumplir las normas ambientales y cuidado

de la biodiversidad de Chile.

e CAF Santa Rosa

Instalaciones del Centro de Atencidon en Frontera Peru.

e CAF Chacalluta

Instalaciones del Centro de Atencidon en Frontera Chile.
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e PNP

Vela por la seguridad de los pasajeros y el correcto uso

de las normas de transito.

Ademas de la creacion del CCB, quien se reune
mensualmente; el Comité de Desarrollo e Integracion
Fronteriza [CDIF] se retne de forma semestral, para conocer el

funcionamiento general del CCIF.

Los procesos desarrollados para el ingreso y salida de
pasajeros antes del CCIF, se muestran en la figura 2 y 3
respectivamente. Cabe resaltar que estos procesos estan

clasificados en autos y buses.

Autos - Buses
[ Pl ] [ POl ]
COMTROLWEHICULAR COMTROLWEHICULAR
aDUAMAS CHILE ADUAMAS CHILE
MIGRACIOMES MIGRACIOMES
COMTROLWEHICULAR 1 i COMTROLYEHICULAR
SUMNAT ADLUARMAS SUMNAT ADUAMAS
-SEMASA -SEMASA
CASETA PMF CASETAPMP

Figura 2. Procesos de ingreso al Peru desarrollados antes del CCIF

Fuente: Investigacion al Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa, 2018.
Elaboracién: Propia
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Autos - Buses
| MIGRACICOMES | | MIGRACICMES |
COMTROLWEHICULAR COMNTROL WEHICULAR
SUMAT ADUAMAS SURAT ADUARMAS

P PO
COMTROLYEHICUJLAR COMTROLWEHICULAR
ADUAMAS CHILE ADUAMAS CHILE
REWISION REVISION
-SALC -SAC
-ADUAMAS CHILE -ADUANAS CHILE

Figura 3. Procesos de salida del Pert desarrollados antes del CCIF

Fuente: Investigacion al Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracion: Propia

Al desarrollarse el CCIF, estos 4 procesos, son
integrados en dos procesos: control de viajeros y equipajes,
control vehiculos. Esto se muestra en la figura 4 y 5. De esta
manera, se demostraria que hubo una reduccién en los

procesos al implementar el CCIF.



ATENCION - CONTROL DE VIAJEROS Y EQUIPAJES

I_ l
ESCANER i I N, _ .= _ REVIS N'M'EI-IH:I.II.OI " LGA }
Lo Es === = IZiziziziziz
i ; f ’
. i - Eli'-’lillrEl Liquidar ! <!  Enviar a Liquidar '._I ia | Incautar vehiculos |
mercancia declarada | . . ! i
Ssunar |\ ST s { mercancia sedarada 1T SyGUNAT |\ . SvandoescorlA_ |
" " " FrorErErEaE=a= =
» Wmmamm SENASA Comunicar a Ministerio
_’INA"‘-& \__?T?EH?_._ Eﬂ_tﬂ' : F F [ _bf“!_: _!'ﬁjt. "
I l ____________ :—.- \figjero sin mercancia
.I' Liquid. oz de W o~ .. Trprm—— —— i que declarar
! acuerdo al  REMC ﬂ; |!II Recepclon y archivo 1 Incautar mercancia de I ! . VB0 £0N marcancia
I Simpificada de Importacion, - g:-. Declaraciones de !! acuerdo ala LGA ! : por dectarar |
. | generar  documentacién de |Il ero Jor == - e :_ —— Conduticd ooh mEfcanca
 mrparrin @ la DL ;' ------------ : por declarar
""""""" [ — Conductor sin
: mercancia por declarar
' o2 do conkrol do
i EUERAgE | VIApETos
' mmm  Preas de control
: sensihes
([ Acciongs a seguir &n las
! dreas de control

Flgura 4. Proceso de control de viajeros y equipajes

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracién: Propia
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; ATENCION - CONTROL VEHICULDS

i

]

i

: Registro D.S 053-2005-
i RE

1 Registro 0.5 055-

; L P o B L e ———- - 2005-RE (vehiculo

; orcmact | [ ioulon ’ chileno hasta Tacna)

i Regla y archivo de D.5 I ) Evar vehicy con  plaze ! REGISTRO

; 076-2017.EE I | vencido y penceies de retirar I VEHICULAR -

: ' i n {' ety Q Registro Vehiculos ]
; Registro Vehicules q | | Enviar vehiculos axtranjaras con | ~ SUNAT NUEW0S

: nUEVOS | EUHﬁTI*'_l Sestino ks sl 0 Taoks ."-

: —_ e e b T Reaistro DS 028-91- |
; Devilver a vehicules que I X

i no curmplen Con requisitos ’ Devolver a vehiculos que
: 0 cumplen con

: ¥

i —  CANERCANG §0 : _

! chsenacionss ' )

i — Bentficiario con :

i Obsarvacines ;

E — Areas de Regairs :

i Wehicular ;

lmm w— Areasde control :

i sensitles ]

: Accicnes a seguir en las!

i areas de control ;

14Figura 5. Proceso de control vehiculos

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracién: Propia
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3.2.1.1.3. Documentacion

Con respecto esta dimension, se revisé la
documentacion necesaria para el ingreso y salida de pasajeros,

antes y después de la CCIF.

En la figura 6, se muestran los documentos que se

presentan al ingresar y salir del pais, respectivamente.

1. Docamento de Identidad o de Yiaje vigente

1. Relacion de pasajercs.
3, Tarjeta Anding de Migraciones y/o Tarjets
SALIDA DE oo Turtsmo Electronics (de comespander)

CHILE 4. Menores de 15 afin
a) Libreta de familia o certificado de
Detenerse racimiento
Unicamente en b) De viajar s8lo o
SANTA ROSA

Poder notarial,
apostillado

1. Documento de identidad 0 do Vise

vigente
2. Redacién do pasajeron.
SALIDA DE 3. Tiwjeta Andiew de Migraciones y'o Tavjets
PERU oo Turemo Electronica (do corresponder)
4. Poernteo de viske judicial, notaral o :
o propietario
: Detenerse conuulas pary manctes oo 18 afod & viga ::;,li:’; |"
inicamente en wolo 0 acompanado por LNO da ios X
CHACALLUTA paces 3. Poder Notarial

g corresponder

El control & personol

Figura 6. Documentos que se presentan al ingresar y salir del pais

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracion: Propia
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Los documentos utilizados antes del CCIF:

Relacion de pasajeros, documento de identidad o de
vigje, Tarjeta Andina de Migraciones (Manual) y la tarjeta de
propiedad o padrén de vehiculo, sumaban un total de 04
documentos en promedio; hoy en dia (después del CCIF)
suman un total de 03 en promedio, dejandose de usar la Tarjeta
Andina de Migraciones (manual). Siendo més fluido el transito
de personas de ambos paises. Los documentos que presentar

antes del control integrado se muestran en el Anexo 5.

3.2.1.2. Andlisis general de la variable independiente

En la tabla 11, se muestra el puntaje obtenido al comparar
el antes y después de la puesta en marcha del Control Integrado
Santa Rosa; el cual tiene tres dimensiones y se destaca como
dimensién principal.

Tabla 11. Escala de valoraciéon para la variable Control Integrado —

Dimension Tiempos de atencién

., Puntaje Tiempos de atencién
Escala de valoracion L .
(variacion) Ingreso Salida
Mejora de atencion 41% - 50%
muy alta
Mejora de atencion alta 31% - 40%
Mejora de atencion 21% - 30%
modera
Vi —
ejora de atencion 11% - 20% -17.4% -17.6%
baja
Mejora de at_enmon 0% - 10%
muy baja

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracion: Propia
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Los resultados de la Tabla 11, dan a conocer el
comportamiento promedio de la variable Control Integrado. Con
respecto a la dimension tiempo de atencién, el resultado medio
general de ingreso de pasajeros fue de -17.4% y 17.6% de salida
de pasajeros; lo cual significa que hubo una “Mejora de atencién
baja”. Sin embargo, a través de las pruebas de hipétesis se podra

medir si las mejoras fueron significativas.

3.2.2. Resultados de la variable Eficiencia en la atencién a pasajeros

3.2.2.1. Resultados generales de la variable

e Vehiculo de transporte

Tabla 12. Vehiculo de transporte

Vehiculo de Frecuencia Porcentaje
transporte
Particular 205 54,4
Colectivo 37 98
Bus 110 29,2
Cami6n 19 50
Moto 6 1.6
Total 377 100,0

Fuente: Investigacion al Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracion: Propia

Se observa que la mayoria de vehiculos que cruzan el
control integrado son del tipo particular en un 54.4%; en segundo
lugar, estan los buses con un 29.2%; en tercer lugar, estan los

colectivos con un 9.8%.



N° de acompafantes

Tabla 13. N° de acompafiantes

Frecuencia Porcentaje
0 72 19,1
1 72 19,1
2 52 13,8
3 58 15,4
4 68 18,0
5 55 14,6
Total 377 100,0

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracién: Propia
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Gran parte de los viajeros, cruzan la frontera acompafado;

el 19.1% cruza solo, el 19.1% cruz6 acompafiado con una

personay el 18.0% cruzé con en compafiia de 4 personas.

El promedio es de 2.38 acompafantes.

Género

Femenino
53%

Gréfica 1. Género

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracién: Propia

Masculino

47%

El 53% de personas son del género femenino y el 47% de

personas son del género masculino.



Estado Civil

Tabla 14. Estado Civil
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Estado Civil Frecuencia Porcentaje
Casado/a 72 19,1
Soltero/a 143 37,9

Divorciado /a 64 17,0
Viudo /a 4 1,1

Conviviente / compromiso 94 24,9
Total 377 100,0

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracioén: Propia

Se observa que el 45.0% son personar convivientes y

casadas, 37.9% son personas solteras y el 17.0% son personas

divorciadas.

Pais de residencia

Chile
46%

Gréfica 2. Pais de residencia

Peru
54%

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracioén: Propia

El 54% de personas encuestadas son peruanos y el 46%

son chilenos.



Ciudad de residencia

Tabla 15. Ciudad de Residencia - chilenos

Ciudad de residencia

Cantidad Porcentaje
Arica y Parinacota / Region
) 105 27.78
Quince
Santiago (Region
9 (_ 9 71 18.89
Metropolitana)
Tarapaca / Primera Regién 65 17.22
Antofagasta / Segunda
) 52 13.89
region
Otro 29 7.78
Coquimbo / Cuarta Region 15 3.89
Valparaiso / Quinta Regién 15 3.89
Bio Bio / Octava Regién 15 3.89
Libertador / Sexta Region 10 2.78
Total 377 100,0

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracién: Propia
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Se observa que el mayor porcentaje es de Arica y Parinacota

/ Region Quince, con un porcentaje de 27.78%, con un total de 105

de personas.
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Arica y Parinacota/Region Quince 27.78%

Santiago (Regién Metropolitana) 18.89%

Tarapaca / Primera Region 17.22%

13.89%

Antofagasta / Segunda Regidn

Otro

7.78%
Coquimbo / Cuarta Regidn - 3.89%
Valparaiso / Quinta Region - 3.89%

Bio Bio / Octava Regidn - 3.89%
Libertador Gral. B. O. Higgi Sext
ibertador Gra C iggins / Sexta . 2 78%
Regidn

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00%

Gréfica 3. Ciudad de residencia — chilenos

Fuente: Investigacion al Centro de Atencidn en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracién: Propia
Con respecto a las personas provenientes de Chile; el

18.89% proviene de Santiago, el 17.22% proviene de Tarapaca,

el 13.89% proviene de Antofagasta.
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Tabla 16. Ciudad de residencia — Peruanos

Ciudad de residencia Cantidad Porcentaje
Tacna 276 73.10
Lima 44 11.68
Arequipa 31 8.12
Cuzco 15 4.06
Moquegua 8 2.03
Puno 4 1.02
Total 377 100,0

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.
Elaboracién: Propia

Se observa que el mayor porcentaje es de Tacna con

73.10%, que representa un total de 276 personas.

racna | 7: 0%
tima [ 11.68%
Arequipa - 8.12%
Cusco . 4.06%
Moquegua I 2.03%
Puno | 1.02%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00%

Gréfica 4. Ciudad de residencia — peruanos

Fuente: Investigacion al Centro de Atencidn en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracion: Propia

Con respecto a las personas provenientes de Perq; el
73.10% proviene de Tacna, el 11.68% proviene de Lima, el 8.12%

proviene de Arequipa.



Rango de Edad

Tabla 157. Rango de Edad

Rango de Edad Frecuencia Porcentaje
De 18 a 27 afios 90 23,9
De 28 a 37 afos 113 30,0
De 38 a 47 afos 98 26,0
De 48 a 57 afios 45 11,9
De 58 a mas 31 8,2
Total 377 100,0

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracién: Propia
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Se puede observar que el 79.9% de personas que cruzan

la frontera tienen entre 18 a 47 afos.

Frecuencia en el cruce de frontera al mes

Tabla 18. Frecuencia en el cruce de frontera al mes

Frecuencia en el cruce . .
Frecuencia Porcentaje
de frontera al mes
1 99 26,3
2 108 28,6
3 51 13,5
4 59 15,6
5 60 15,9
Total 377 100,0

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracién: Propia

El 28.6% de los encuestados refirid que cruza la frontera

dos veces al mes, el 26.3% lo hace una vez al mes y el 15.9% lo

hace cinco veces al mes.



Ocupacion

Tabla 19. Ocupacion

Ocupacion Cantidad Porcentaje
Empleado en servicio,
comercio, vendedor 46 12.20
Alto funcionario (Publico o

orivado) 40 10.61
Profesor 37 9.81
Otros ( especificar ) 35 9.28
Administrador (a) 33 8.75
Profesional Técnico 31 8.22
Obrero, Artesano, Agricultor 30 7.96
Independiente 27 7.16
Retirado / Jubilado 26 6.90
Ama de casa 25 6.63
Estudiante 24 6.37
Ingeniero 23 6.10
Total 377 100,0

Fuente: Investigacion al Centro de Atencidn en Frontera Santa Rosa, 2018.
Elaboracioén: Propia
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Empleado en servicio, comercio, vendedor || |GGG 1:20%

Alto funcionario (publico o privado || NG| |k I 1061%

profesor(a) | NN o3
Otros(especificar) _ 9.28%
Administrador(a) || | : 75

Profesional técnico _ 8.22%
Obrero, artesano, agricultor ||| G 7.0
Independiente _ 7.16%
Retirado /jubilado | A .00
Ama de casa || NN .63
Estudiante _ 6.37%
Ingeniero(a) || | | I .10

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12%
Gréfica 5. Ocupacion
Fuente: Investigacion al Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracioén: Propia

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 12.20% de
encuestados, son empleados de servicio, un 10.61% son
funcionarios publicos, el 9.81% son profesores. Como se visualiza

en la Gréfica 5.

14%



Motivo de Cruce fronterizo

Tabla 20. Motivo de Cruce fronterizo
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Motivo de Cruce fronterizo Frecuencia Porcentaje
Vacaciones, recreacion u ocio 253 67,1
Salud (tratamiento médico) 53 14,1
Visita a familiares o amigos 26 6,9
Negocios, inversidn o comercio 23 6,1
Educacion (realiza estudios,
investigacion, etc.) 22 >8
Total 377 100,0

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracion: Propia

Las personas encuestadas respondieron que, el 67.1%

cruzaba la frontera por recreacion u ocio, el 14.1% por salud y el

6.9% para visitar familiares 0 amigos.




3.2.2.2. Resultados de ladimensién

3.2.2.2.1. Elementos Tangibles

Tabla 2116. Elementos Tangibles
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No

ITEMS

Muy en
Desacuerdo

En
Desacuerdo

Ni de
acuerdo ni en
Desacuerdo

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

ET 1

¢ Considera que el Control
Integrado entre Pert y Chile
cuenta con equipamiento
informético moderno?

0.3%

1.6%

6.4%

65.3%

26.5%

ET 2

¢Las instalaciones fisicas del
Control Integrado entre Peru
y Chile son visualmente
atractivas?

0.0%

1.3%

5.0%

71.9%

21.8%

ET 3

¢El Personal que le atendi6

en el Control Integrado entre
Pertd y Chile tiene una

apariencia limpia y cuidada?

0.0%

0.3%

2.7%

59.4%

37.7%

ET_4

¢El equipamiento e
instrumental informatico
(sistema) del Control
Integrado entre Pert y Chile
es adecuado?

0.0%

0.5%

4.2%

58.6%

36.6%

Fuente: Investigacion al Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracién: Propia

Se observan los resultados de los indicadores de los

elementos tangibles del control integrado; el 65.3% esta de

acuerdo con el equipamiento informatico moderno; el 71.9%

estd de acuerdo con

las

instalaciones fisicas del

control

integrado; el 59.4% esta de acuerdo con la apariencia limpia y

cuidada del personal; el 58.6% esta de acuerdo con el

equipamiento e instrumental informatico (sistema).
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70.0% 63.8%
60.0%
50.0%

0,
40.0% 30.6%
30.0%
20.0%

9 4.6%
10.0% 0.1% 0.9% o

0.0% |
Muy en En Desacuerdo  Ni de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
Desacuerdo en Desacuerdo

Gréfica 6. Elementos Tangibles

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracién: Propia

Se visualizan los resultados de la dimension “Elementos
Tangibles” del control integrado, en promedio los resultados son
favorables; el 30.6% estan muy de acuerdo con los elementos
tangibles, el 63.8% esta de acuerdo, el 4.6% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 0.9% en desacuerdo y el 0.1% estd muy en

desacuerdo.



3.2.2.2.2. Fiabilidad

Tabla 2217. Fiabilidad
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ITEMS

Muy en
Desacuerdo

En
Desacuerdo

Ni de
acuerdo ni en
Desacuerdo

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

F_ 1

¢ Si el Control
Integrado entre Peru y
Chile facilita el transito
en la frontera?

0.0%

3.4%

10.3%

63.7%

22.5%

F_2

¢Ante la presencia de
un problema para su
transitabilidad el
personal fue
comprensivo?

0.3%

4.8%

12.5%

67.1%

15.4%

F_3

¢La orientacion
brindada en el Control
Integrado entre Peru y
Chile le dio seguridad?

0.0%

0.8%

5.0%

65.8%

28.4%

F_4

¢En el Control
Integrado entre Pera y
Chile le brindaron el
servicio en el tiempo
establecido?

0.3%

1.3%

6.1%

72.4%

19.9%

F_5

¢El proceso de
atencién en el Control
Integrado entre Peru y
Chile fue de modo
adecuado?

0.0%

0.5%

4.8%

72.1%

22.5%

Fuente: Investigacion al Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracién: Propia

Se observan los resultados de los indicadores de la dimension

fiabilidad con respecto al control integrado; el 63.7% esta de

acuerdo y el 22.5% esta muy de acuerdo que el control

integrado facilita el transito en frontera; el 67.1% esta de

acuerdo y el 15.4% muy de acuerdo que el personal es

comprensivo; el 65.8% esta de acuerdo y el 28.4% esta muy de

acuerdo que la orientacion brindada confiable y segura; el

72.4% esta de acuerdo y el 19.9% esta muy de acuerdo que el
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personal brindd un servicio en el tiempo establecido; el 72.1%
esta de acuerdo y el 22.5% esta muy de acuerdo que el proceso

de atencion fue de modo adecuado.

80.0%

68.2%

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

21.8%

20.0%
7.79
10.0% %

2.2%
0.1%
0.0% —_—

Muy en En Desacuerdo Nide acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
Desacuerdo en Desacuerdo

Gréfica 7. Fiabilidad

Fuente: Investigacion al Centro de Atencidn en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracion: Propia

Se visualizan los resultados de la dimensién “Fiabilidad”
del control integrado, en promedio los resultados son
favorables; el 21.8% estan muy de acuerdo con la fiabilidad, el
68.2% estd de acuerdo, el 7.7% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 2.2% en desacuerdo y el 0.1% esta muy en

desacuerdo.
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3.2.2.2.3. Capacidad de Respuesta

Tabla 23. Capacidad de Respuesta

N° TEMS Muy en En Nide acuerdo De Muy de

nien
Desacuerdo | Desacuerdo acuerdo | acuerdo
Desacuerdo

¢El personal del Control

CR 1 Integrado entre PerG y Chile le
— informé adecuadamente los

pasos a seguir para su control?

0.3% 1.6% 5.8% 74.0% | 18.3%

¢La documentacion se revis6 con
la holgura de tiempo adecuada?

CR_2 0.0% 1.1% 5.8% 65.3% | 27.9%

¢Entre control y control el tiempo
CR_3 de atencion fue acorde a sus 0.0% 0.5% 3.2% 71.6% | 24.7%
necesidades?

¢La atencion a través de los
controles fue fluida y le brindan
soluciones acordes a sus
necesidades?

CR 4 0.0% 0.8% 5.0% 745% | 19.6%

¢Usted puede confiar que le
CR 5 atenderan en el tiempo al pasar
— por el Control Integrado entre
Pera y Chile?

2.7% 10.1% 14.1% 58.4% | 14.9%

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracion: Propia

Se observan los resultados de los indicadores de la dimension
Capacidad de Respuesta con respecto al control integrado; el
74.0% esta de acuerdo y el 18.3% muy de acuerdo que se informo
adecuadamente los pasos a seguir; el 65.3% esta de acuerdo y el
27.9% muy de acuerdo que la documentacién se revisé en un
tiempo adecuado; el 71.6% esta de acuerdo y el 24.7% muy de
acuerdo que entre control y control el tiempo fue acorde a sus
necesidades; el 74.5% esta de acuerdo y el 19.6% muy de
acuerdo con que la atencion fue fluida y se brindaron soluciones
prudentes; el 58.4% esta de acuerdo y el 14.9% muy de acuerdo

gue se le atendera en el tiempo prudente.
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80.0%
68.8%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%

30.0%
21.1%

20.0%
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Muy en En Desacuerdo Nide acuerdoni  Deacuerdo  Muy de acuerdo
Desacuerdo en Desacuerdo

Gréfica 8. Capacidad de Respuesta

Fuente: Investigacion al Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracion: Propia

Se visualizan los resultados de la dimensién “Capacidad de
Respuesta” del control integrado, en promedio los resultados son
favorables; el 21.1% estan muy de acuerdo con la Capacidad de
Respuesta, el 68.8% esta de acuerdo, el 6.8% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 2.8% en desacuerdo y el 0.6% esta muy en

desacuerdo.



3.2.2.2.4. Seguridad

Tabla 184. Seguridad
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S 4| trato personalizado como 0.0% 1.6% 6.9%
pasajero en transito?

Ni de
N° iTEMS Muy en En acuerdo ni en De Muy de
Desacuerdo | Desacuerdo acuerdo | acuerdo
Desacuerdo
¢ Sintié seguridad durante su
S_1 | paso en el Control Integrado 1.1% 5.3% 16.7% 69.2% | 7.7%
entre Per( y Chile?
¢El manejo de mis datos e
informacién personal esta
S_2 | resguardada por el Control 0.0% 1.3% 4.0% 72.7% | 22.0%
Integrado entre Perd y
Chile?
¢ El personal mostro
S_3 | conocimiento suficiente para 0.0% 1.3% 4.0% 78.2% | 16.4%
responder a mis preguntas?
¢El personal le brindé un
75.9% 15.6%

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracion: Propia

Se observan los resultados de los indicadores de la

dimensién Seguridad con respecto al control integrado; el

69.2% esta de acuerdo y el 7.7% muy de acuerdo que se sintié

seguro durante el control; el 72.7% est& de acuerdo y el 22.0%

muy de acuerdo que su informacion personal

esta

resguardada; el 78.2% estad de acuerdo y el 16.4% muy de

acuerdo de que los empleados tienen conocimientos

suficientes; el 75.9% esta de acuerdo y el 15.6% muy de

acuerdo de que los empleados personalizan su trato..
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80.0% 74.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 15.5%
10.0% 7:9%
0.0% |
Muy en En Desacuerdo Nide acuerdoni Deacuerdo  Muy de acuerdo
Desacuerdo en Desacuerdo

Grafica 9. Seguridad

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracioén: Propia

Se visualizan los resultados de la dimensién “Seguridad
del control integrado, en promedio los resultados son favorables;
el 15.5% estan muy de acuerdo con la dimension Seguridad, el
74.0% esta de acuerdo, el 7.9% ni de acuerdo ni en desacuerdo,

el 2.4% en desacuerdo y el 0.3% esta muy en desacuerdo.
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3.2.2.2.5. Empatia

Tabla 25. Empatia

° P Muy en En Nide gcuerdo De Muy de
N ITEMS ni en
Desacuerdo | Desacuerdo acuerdo | acuerdo
Desacuerdo
¢El Control Integrado cuenta
horarios de atenci6
g 1| connorarosdeatencion 0.0% 0.5% 6.4% 775% | 15.6%
— convenientes para sus
transitabilidad?
L — - e
2| ¢taatencionamis solicitudes | o, 0.3% 2.1% 79.0% | 18.6%
— fue atendida diligentemente?
¢En caso de algin
inconveniente el personal
E_3 | Control Integrado entre Per( y 0.0% 0.0% 4.0% 79.0% | 17.0%
Chile es flexible y le brinda
facilidades?
¢ Considera que el Control
Integrado entre PerG y Chile se
E 4 0.3% 0.8% 12.5% 74.3% | 12.2%
- tornan acorde a sus
necesidades?

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracioén: Propia

Se observan los resultados de los indicadores de la
dimensiéon Empatia con respecto al control integrado; el 77.5%
esta de acuerdo y el 15.6% muy de acuerdo con los horarios de
atencion; el 79.0% esta de acuerdo y el 18.6% muy de acuerdo
gue sus solicitudes fueron atendidas diligentemente ; el 79.0%
estd de acuerdo y el 17.0% muy de acuerdo de que los
colaboradores son flexibles y se brinda facilidades; el 74.3% esta
de acuerdo y el 12.2% muy de acuerdo con la afirmacion que el

control integrado es acorde a las necesidades de los usuarios.
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Grafica 10. Empatia

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracién: Propia

Se visualizan los resultados de la dimension “Empatia” del
control integrado, en promedio los resultados son favorables; el
15.8% estan muy de acuerdo con la dimension Empatia, el 77.5%
esta de acuerdo, el 6.2% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 0.4%

en desacuerdo y el 0.1% estd muy en desacuerdo.

3.2.2.3. Analisis general de la variable dependiente

En la tabla 26, se muestra el puntaje obtenido al medir la
eficiencia del servicio brindado por el Control Integrado Santa
Rosa, como resultado de las cinco dimensiones: empatia,

fiabilidad, seguridad, infraestructura, capacidad de respuesta.
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Tabla 26. Puntaje obtenido por la variable Eficiencia en la atencién a

pasajeros
Escala de valoracién Puntaje Puntaje obtenido
Muy de acuerdo con la eficiencia en la 89 - 110 90.23
atencion a pasajeros
De acuerdo con la eficiencia en la 67 — 88
atencion a pasajeros
Ni de acuerdo ni en desacuerdo con la 45 - 66
eficiencia en la atencion a pasajeros
De acuerdo con la eficiencia en la
atencion a pasajeros 34 -44
Muy en desacuerdo con la eficiencia en la 22 _33
atencion a pasajeros

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracion: Propia

Los resultados de la tabla 26, dan a conocer el
comportamiento promedio de la variable Eficiencia en la atencion
a pasajeros. El resultado medio general obtenido fue de 4.23, que
significa que las respuestas de los usuarios sobre cada indicador
son similares. Asimismo, la sumatoria de las medias de los
indicadores es de 90.23 que segun la escala de valoracion de la
variable significa que las personas estan Muy de acuerdo con la
eficiencia en la atencion a pasajeros, por lo que se concluye que
el servicio es bueno, sin embargo, el servicio aun no ha llegado a

satisfacer completamente a los clientes.
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3.3.Prueba de hipotesis
3.3.1. Verificacidon de las Hipoétesis especificas

3.3.1.1. Comprobacion de la primera hipotesis especifica

e Prueba de normalidad
Ho: Los puntajes de la variable tienen distribucion

normal.

Hi: Los puntajes de la variable no tienen distribucion

normal.

Si p <0.05, se rechaza Ho y se acepta Hi. Sip > 0.05

no se puede rechazar Ho (se acepta Ho)

Tabla 2719. Prueba de normalidad de la primera hipétesis especifica

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
T_ING_A ,289 12 ,007 ,648 12 ,000
T _SAL_A ,163 12 ,200" ,918 12 272
T_ING_D ,185 12 ,200" ,950 12 ,634
T SAL D ,167 12 ,200" ,887 12 ,108

a. Correccion de la significacién de Lilliefors

*, Este es un limite inferior de la significacién verdadera.
Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracioén: Propia

Segun los resultados de la prueba de normalidad de las
variables, presentados en la Tabla 24, solo el tiempo de ingreso
no cumplen con las dimensiones de normalidad. Considerando la
prueba de normalidad segun el test de Kolmogorov-Smirnov el

valor de p es menor a 0.05 para todas las variables y sus
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dimensiones, por lo tanto se usaron pruebas de hipotesis no

paramétricas. En este caso la correlacion de Rho de Spearman.

e Prueba de la primera hipétesis especifica

Ho: Los tiempos de atencion no tienen un alto impacto en la

eficiencia de la atencién de pasajeros del Centro de Atencion

en Frontera Santa Rosa, afo 2018.

Hi: Los tiempos de atencion tienen un alto impacto en la eficiencia

de la atencidn de pasajeros del Centro de Atencion en Frontera

Santa Rosa, afio 2018.

Tabla 2820. Comprobacién de la primera hipétesis especifica

Correlaciones T_ING_D | T_SAL_D | SERVQUAL
Coeficiente de correlacion 1,000 , 739 ,864
T ING D Sig. (bilateral) ,007 ,009
N 12 12 12
Coeficiente de correlacion ,739 1,000 ,780
SE:; ;’Qn T SAL D Sig. (bilateral) ,007 ,002
N 12 12 12
Coeficiente de correlacion ,864 , 780 1,000
SERVQUAL Sig. (bilateral) ,009 ,002
N 12 12 12

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracioén: Propia

Segun los resultados de la prueba de hipoétesis, que se

presenta en la Tabla 12, se obtuvo una correlacion alta RS1 =

0.864 y RS2 = 0.739 con el nivel de significacion alta P1 = 0.009 <

0.05y P2 =0.002 < 0.05. Por lo tanto, rechaza la hipotesis nula:
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es decir que los tiempos de atencion tienen un alto impacto en la
eficiencia de la atencion de pasajeros del Centro de Atencién en

Frontera Santa Rosa, afio 2018.

Con respecto al impacto de los tiempos de atencién en la
eficiencia de atencién de pasajeros; los tiempos de atencion
influyeron en un 74.65% la eficiencia de atencién de pasajeros, al
ingresar al pais; los tiempos de atencion influyeron en un 54.61%
la eficiencia de atencion de pasajeros, al salir del pais. Ademas,
los resultados medio general de los tiempos de atencidon que
demora el proceso de ingreso de pasajeros fue de -17.4% vy -
17.6% de salida de pasajeros; equivalente a -8.77 minutos y -5.49

minutos, respectivamente.

3.3.1.2. Comprobacion de la segunda hipotesis especifica

Tabla 29. Nimero de procesos antes y después del CCIF

Antes del CCIF | Después del CCIF Variacién Escala de valoracion

Mejora en los
- 0,
4 2 50% procesos muy alta

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracion: Propia

Se comprobé a través de los resultados procesados con la
estadistica descriptiva que, los procesos totales de atencion de
pasajeros, cambiaron de 4 a 2, reduciéndose los procesos en un

50%, demostrando que:

La simplificacién de procesos tiene un impacto alto en la
eficiencia de la atencién de pasajeros del Centro de Atencion en

Frontera Santa Rosa, afo 2018.
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3.3.1.3. Comprobacion de la tercera hipdtesis especifica

Tabla 30. Documentacion

Antes del CCIF | Después del CCIF Variacién Escala de valoracion
Mejora en la
4 3 -25% documentacion
moderada

Fuente: Investigacion al Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa, 2018.

Elaboracioén: Propia

Se comproboé a través de la estadistica descriptiva, que la

documentacion se redujo en -25%. Demostrandose que:

La simplificacion de procesos tiene un impacto moderado

en la eficiencia de la atencién de pasajeros del Centro de Atencion

en Frontera Santa Rosa, afio 2018.
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3.3.2. Verificacion de la hipotesis general

Acerca de las hipétesis generales, no se ha encontrado
referencia alguna acerca de ellas; tanto en la teoria de (Hernandez,
2014), (Creswell & Creswell, 2017) y (Vara, 2010). Sin embargo,
Hernandez (2014) refiere que las hipétesis se someten a prueba o
escrutinio empirico para determinar si son apoyadas o refutadas, de

acuerdo con lo que el investigador observa.

Lo que sucede realmente no podemos probar que una hipotesis
sea verdadera o falsa, sino aportar evidencia a favor o en contra.
Cuantas mas investigaciones apoyen una hipotesis, mas credibilidad
tendra y, por supuesto, sera valida para el contexto (lugar, tiempo y
participantes, casos o fendmenos) en que se comprobd6. Al menos lo es

probabilisticamente (Hernandez, 2014).

Con respecto a la hipotesis: La implementacion del control
integrado entre los paises de Peru y Chile impacta positivamente en la
eficiencia de la atencion de pasajeros del Centro de Atencién en
Frontera Santa Rosa, afio 2018. El tratamiento de la hipétesis, a través
del uso de la estadistica descriptiva e inferencial, no es posible. Pues
la hipotesis general es referencial y su comprobacién depende de los
argumentos légicos planteados al evaluar sus dimensiones; es decir, el

resultado de las pruebas especificas.
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Las hipétesis especificas fueron comprobadas: el tiempo
promedio de atencion de personas que ingresaron y salieron por el
CCIF influyeron en un 74.65% y 54.61%, respectivamente; el nUmero
de procesos, se redujo en un 50%; el nimero de documentos se
redujeron en un 25%. Por lo tanto, es posible afirmar que: La
implementacion del control integrado entre los paises de Peru y Chile
impacta positivamente en la eficiencia de la atencién de pasajeros del

Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa, afio 2018.
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IV. DISCUSION

Con respecto a la variable independiente “Control integrado”; de manera
general los resultados demostraron avances cuantitativos y cualitativos, que
dieron como resultado una mejora en la atencién moderada, la cual continla
mejorando continuamente, gracias al esfuerzo compartido de Peru y Chile, esto
al comparar los tiempos de atencion antes de la implementacion del control

integrado frente al comportamiento actual.

Luego de describir los resultados del trabajo de investigacion, se
interpreta y analiza lo que se encontrd, su implicancia y verificacion de cada
hipétesis, asi como el aporte a la comunidad cientifica. Para esto se tuvo en
cuenta la relacion e influencia entre lo averiguado y las teorias o autores

considerados en el marco teorico del trabajo de investigacion.

Con respecto a la variable independiente “Control integrado”; de manera
general los resultados demostraron avances cuantitativos y cualitativos, que
dieron como resultado una mejora en la atencién moderada, la cual continda
mejorando continuamente, gracias al esfuerzo compartido de Pera y Chile, esto
al comparar los tiempos de atencion antes de la implementacion del control

integrado frente al comportamiento actual.
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Los resultados obtenidos permiten afirmar que hubo una mejora, pero no
a lo que se habia estimado previamente; segun (Sin Fronteras, 2017); refiere a
gue la meta era reducir el tiempo de espera en un 50% segun los funcionarios

de relaciones exteriores de cada pais.

Con respecto a las dimensiones de la variable independiente. La
“tiempos de atencién”, enfocada en los tiempos de servicio; la variacion media
del ingreso de pasajeros fue una reduccion de -17.4% y para las salidas fue de
-17.6%; lo cual fue confirmado con la prueba de hipétesis; esto comparado con
el estudio de tiempos segun SUNAT (2017), permiti6 reducir de manera

significativa los tiempos de los procesos para el cruce de frontera.

Con respecto a la simplificacion de procesos, esta liderada por el
continuo ejercicio del CCB, cuyo objetivo es analizar y coordinar aspectos
practicos, técnicos y operativos de control y transito de personas, equipajes,
vehiculos y mercancias por el CCIF segun el “Acuerdo Marco para la
Implementacion de Sistemas de Control Integrado y de Cooperacion para la
Facilitacion del Transito en los Pasos de Frontera Habilitados entre la Republica
del Peru y la Republica de Chile”, publicado el 21 de enero del 2014, en el diario
El Peruano. A permitido reducir los procesos de cuatro, en dos procesos
integrados para el control de viajeros y equipajes, control vehiculos; ademas
del aumento del personal y la coordinacion permanente ha servido como apoyo

para la mejora de atencidén en tiempos, tanto de ingreso como de salida.
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La “documentacion”, fueron reducida de 4 a 3; pues al integrarse los
controles fronterizos, se elimind la utilizacion de la Tarjeta Andina de
Migraciones, la cual era llenada manualmente por los pasajeros,
reemplazandose por la Tarjeta electronica; reduciendo la demora del transito
de los mismos. Esto se puede relacionar con Huarcaya (2017) realiz6 el estudio
titulado: Evaluacion del Sistema Integral de Migraciones (SIM) en el control
fronterizo Santa Rosa basada en la ISO/IEC 9126, Tacna, 2016; donde
concluye gue el Sistema Integral de Migraciones cumple medianamente con la

mayoria de las especificaciones de la norma ISO/IEC 9126.

Segun Parasuraman, Zeithaml, & Berry (2002) plantean un modelo para
evaluar la calidad del servicio, que sirvio para el desarrollo de la variable
dependiente “Eficiencia en la atencion a pasajeros” vista desde la perspectiva
de los usuarios; se obtuvo una puntuacion de 4.23 sobre cinco, lo cual significa
gue los usuarios estdn muy de acuerdo con la eficiencia en la atencion a

pasajeros.

Con respecto a las dimensiones de la variable dependiente. Los
“elementos tangibles” estan bien valorados, pues los usuarios estan de acuerdo
con la infraestructura, equipo y apariencia de las instalaciones; cabe destacar
gue la infraestructura se encuentra en buen estado y el personal se encarga de
mantenerlo pulcro. La “fiabilidad” o confianza en el servicio, es 6ptima, debido
a la calidad del servicio y capacitacion constante del personal que atiende al
publico; ademas, los usuarios entienden que el trabajo del personal de servicio

es hacer cumplir la normativa de cada pais. La “capacidad de respuesta”, esta
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bien valorada; sin embargo, los tramites que se realizan se brindan en un
tiempo promedio y por lo general se incrementa, con la carga de equipaje e
hijos menores de edad, incomodando a los usuarios. La “seguridad” que el
servicio en brinda en frontera es aceptado, pues la gente sabe que diferentes
entidades de ambos estados participan y cuidan de los usuarios. La “empatia”
mostrada por los servidores es bien valorada por los diferentes usuarios; cabe
resaltar que los usuarios esperan el caracter de servicio normativo del control

fronterizo, es decir, solo se dejan guiar por el personal.
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V. CONCLUSIONES

Primera

Se logré determinar de manera cuantitativa y cualitativa, el impacto
positivo de la implementacion del control integrado entre los paises de Pera y
Chile en la eficiencia de la atencion de pasajeros del centro de atencion en
Frontera Santa Rosa, afio 2018, al determinar que los tiempos de atencion, el

nuamero de procesos y el numero de documentos se redujeron.
Segunda

Con respecto al impacto de los tiempos de atencion en la eficiencia de
la atencion de pasajeros del Centro de Atencién en Frontera Santa Rosa
durante el afio 2018, hubo una mejora del 17.4% en el ingreso de pasajeros y
un 17.6% en la salida de pasajeros; corroborandose una mejora en el tiempo

promedio de pasajeros que a traviesan el CCIF.

Tercera

La simplificacién de procesos en la eficiencia de la atencion de pasajeros
del Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa durante el afio 2018, basada
en la cantidad de procesos se confirmd la reduccion de 4 a 2; facilitando de esta
manera, el paso por frontera en un 50%; ademas, de la creacion del CCB, que

es un comité de mejora continua.
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Cuarta

La documentacién en la eficiencia de la atencién de pasajeros del Centro
de Atencién en Frontera Santa Rosa durante el afio 2018, fue comprobado a
través del nimero de documentos que se utilizan en el control, reduciéndose

de 4 a 3, es decir en un 25.00%. Generando mayor fluidez en la atencion.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera

Se recomienda un seguimiento constante de los procesos y tiempos de
atencion a las entidades participantes del CCIF por medio del CCB, debiendo
evaluarse permanentemente el personal que brinda el servicio, debiendo
retroalimentarse la casuistica presentada; con personal calificado. Este
personal debe tener especial consideracion en los aspectos de agilidad e

interés oportuno a los servicios brindados al usuario.

Segunda

Formalizar el control yuxtapuesto por equipos en ambos paises, para las
instituciones de Migraciones y PDI, también se sugiere que los datos de Control
Vehicular — Aduanas se encuentren interconectados entre los dos paises, ya
gue al tener una base de datos compartida estos se cargarian al sistema

rapidamente, lo que se traduciria en una atencion mas fluida.

Tercera

Aumentar el personal para las fechas consideradas “temporadas altas”, por
parte de los directivos mantener reuniones a fin de concretar y unificar los temas
pendientes normativos que daran una estabilidad legal al proceso de integracion,

lo cual evitara la duplicidad de procesos.
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Cuarta

Implementar una pégina web exclusiva del control integrado Perd Chile

(actualmente no hay), que sea amigable para los usuarios.

Que se cuente con personal en los terminales que brinde informacion clara a
los turistas, ademas de hacerse uso de infografias para informar sobre flujos
de atencion o aplicativos webs que informen al respecto y orienten a los

usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento — Variable

Cuestionario Modelo SEH‘VQUAL
Vil deranports | partclr_|Clecive s | o [ Mot [N deacomparintes | | Ganero

G Jcomtre [t o [ [ cmpome | [ ] | -
Plh\r: | |Rangode|De 18 |De 28 | De 38 |De 48 |De 58 |Frecuencia en el cruce
residencia | |Eded a2? |a37 |ad47 |a57 |amds dnfrﬂnturlllmu
Emplaadu &N SETViICio, Profesional Ama de
m s -

Elementos | D-2. éLas instalaciones fisicas del Control Integrado entre Perd y Chile son visualmente atractivas?

tangibles |0 3 JE| Persanal gue le atendid en el Control Integrado entre Perd y Chile tienen una apariencia limpia y cuidada?
D4, ¢EI miento @ instrumental informitico del Control | entre Perd y Chile es adecuado?
D-5. ¢5i el Control Integrado entre Perd y Chile facilita el trinsito en la frontera?

[-6. Ante la presencia de un problema para su transitabilidad el personal fue comprensiva?

Fiabilidad | D-7. éLa orientacion brindada en el Control Integrado entre Peri y Chile le dio seguridad?

-8, £En &l Control Integrada entre Pend y Chile le brindaren el servicio en el tiempe establecida?

D-9. ¢El proceso de atencidn en el Control Integrado entre Perd y Chile fue de mode adecuado?

D-10. {El persenal del Control Integrado entre Perd y Chile le informs adecuadamente los pasos a seguir para su control?
Capacidad | D-11. {La documentacion se revist con la holgura de tiempo adecuada?

D-12. {Entre control y control el tiempe de atencién fue acorde a sus necesidades?

Respuesta |p.13 yLa atencién a travis de los controles fue fluida y le brindan soluciones acordes a sus necesidades?

D-14. {Usted puede confiar que le atenderdn en el tiempo al pasar por el Control Integrads entre Perd y Chile?
[-15. ¢Sintid seguridad durante su paso en ¢ Control Integrado entre Perd y Chile?

D-16. ¢ El manejo de mis datos e informacion personal esta resguardada por el Cantrol Integrado entre Perd y Chile?

Seguridad D-17. {El personal mostro conocimiento suficiente para responder a mis preguntas?

[-18. ¢El personal le brindd un trato personalizado como pasajero en trdnsito?

0-19. ¢El Control Integrado cuentan con horarios de atencion comeenientes para sus transitabilidad?
Empatia D-20. {La atencién a mis solicitudes fue atendido diligentementa?

D-21. {En caso de algin inconveniente el personal Contrel Integrado entre Perd y Chile es flexible y le brinda facilidades? A~ Wil
D-22. {Considera que el Control Integrado entre Perd y Chile se tornan acorde a sus necesidades? I

sbop i et s O fiuey goatl
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Anexo 2. Validacion del instrumento

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS

MATRIZ DE VALIDACION

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SERVQUAL

OBJETIVO: Determinar el impacto de la implementacién del control integrado entre los paises
de Per( y Chile en la eficiencia de la atencion de pasajeros del centro de atencién en
Frontera Santa Rosa, afio 2018.

DIRIGIDO: Pasajeros que cruzaron por el Centro de Atencion en Frontera Santa Rosa, durante el
primer afio de funcionamiento

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
MBA. LIC RODRIGUEZ ALBURQUEQUE, Jests Martin

VALORACION: Escala de Likert

Ni de acuerdo

Muy de
acuerdo

Muy en

De acuerdo nien En Desacuerdo

Desacuerdo
Desacuerdo




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULD: IMPLEMENTACION DEL CONTROL INTEGRADO ENTRE LOS PAISES DE PERU Y CHILE E IMPACTO EN LA EFICIENCIA DE LA ATENCION DE PASAJEROS DEL CENTRO DE

ATENCION EN FRONTERA SANTA ROSA
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Anexo 3. Matriz de consistencia
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Titulo: IMPLEMENTACION DEL CONTROL INTEGRADO ENTRE LOS PAISES DE PERU Y CHILE E IMPACTO EN LA EFICIENCIA
DE LA ATENCION DE PASAJEROS DEL CENTRO DE ATENCION EN FRONTERA SANTA ROSA, ANO 2018.

¢ Cuél es el impacto de la
implementacién del
control integrado entre
los paises de Pera y
Chile en la eficiencia de
la atencién de pasajeros
del Centro de Atencion
en Frontera Santa Rosa
durante el afio 20187

Problemas
especificos:

Determinar el impacto de
la implementacién del
control integrado entre los
paises de Pert y Chile en
la eficiencia de la atencién
de pasajeros del centro de
atencion en  Frontera
Santa Rosa, afio 2018.

Obijetivos especificos:

La implementacién  del
control integrado entre los
paises de Perd y Chile
impacta positivamente en la
eficiencia de la atencién de
pasajeros del Centro de
Atencion en Frontera Santa
Rosa, afio 2018.

Hipdtesis especificas:

Independiente (x):

“Control integrado”

DEFINICION .
o VARIABLE DISENO DE INVESTIGACION
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OPERACIONAL
Problema general: Objetivo general: Hipotesis General: Variable TIPO, DISENO Y NIVEL:

Variable Independiente
(x): “Control integrado”
Conjunto de herramientas
para analizar y evaluar las
caracteristicas de esta
nueva estrategia, que
involucra labor conjunta,
tecnologia, coordinacion y

procesos.

La investigacion es aplicada.
El disefio es no experimental, longitudinal,
retrospectivo.

El nivel es correlacional.

POBLACION:

. Constituida por los 18587 pasajeros que
cruzan por el Centro de Atencién en Frontera
Santa Rosa. Constituido por los pasajeros

que cruzaron por el Centro de Atencién en
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¢ Cudl es el impacto
de los tiempos de
atencibn en la
eficiencia de la
atencién de
pasajeros del
Centro de Atencion
en Frontera Santa
Rosa durante el afio
2018?

¢ Cudl es el impacto
de la simplificacion
de procesos en la
eficiencia de la
atencién de
pasajeros del
Centro de Atencion
en Frontera Santa
Rosa durante el afio
2018?

¢ Cuél es el impacto
de la
documentaciéon en
la eficiencia de la
atencién de
pasajeros del
Centro de Atencion
en Frontera Santa
Rosa durante el afio
20187

Determinar el impacto
de los tiempos de
atencion en la
eficiencia  de la
atencion de pasajeros
del Centro de
Atencién en Frontera
Santa Rosa durante
el afio 2018.

Determinar el impacto
de la simplificacion de
procesos en la
eficiencia  de la
atencion de pasajeros
del Centro de
Atencién en Frontera
Santa Rosa durante
el afio 2018.

Determinar el impacto
de la documentacion
en la eficiencia de la
atencién de pasajeros
del Centro de
Atencion en Frontera
Santa Rosa durante
el afio 2018

Los tiempos de
atencién tienen un alto
impacto en la eficiencia
de la atencion de
pasajeros del Centro de
Atenciéon en Frontera
Santa Rosa, afio 2018.

La simplificacion de
procesos tiene un alto
impacto en la eficiencia
de la atencion de
pasajeros del Centro de
Atencion en Frontera
Santa Rosa, afio 2018.

La documentacion tiene
un impacto alto en la
eficiencia de la atencion
de pasajeros del Centro
de Atencién en Frontera
Santa Rosa, afio 2018.

Variable Dependiente
(y): “Eficiencia en la

atencion a pasajeros”

Variable Dependiente (y):
“Eficienciaen la atencion
a pasajeros”

Conjunto de herramientas
para medir la eficiencia del
servicio, entre ellos
empatia, fiabilidad,
seguridad, infraestructura,
capacidad de respuesta.

Frontera Santa Rosa, durante el primer afio

de funcionamiento.

MUESTRA:

o Para la variable independiente: equivalente a
377 pasajeros que cruzan por el Centro de
Atencion en Frontera Santa Rosa.

Constituido por todos los pasajeros que cruzaron
por el Centro de Atencion en Frontera Santa

Rosa, durante el primer afio de funcionamiento.

TECNICA E INSTRUMENTOS:
Se considera utilizar la técnica de la encuesta.
Como instrumento se utilizard un cuestionario,

para los usuarios

La técnica serd el andlisis documental y el

instrumento es el analisis de contenido.
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Anexo 4. Constancia emitida por la institucion que acredite la realizacion del estudio in situ

& SUNAT

"Ano del Didlogo y la Reconciliacién Nacional™

CARTA N2 O3H. 2016 SUNAT/IG0000
Tacha. 23 A0 208

Sefior;

Ronny Alejandro Vargas Vargas

DNI: 46346633

Domicilio: Urbanizacion Para Grande, Mz 33, Lte 2, Tacna, Tacna, Tacna

Presente

Asunto 5 Soficitud al amparo de la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Pdblica

Referencia : Expediente N° 172-URD118-2018-500304-3 del 14.08.2018

De mi consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted, en atencidén a la solicitud realizada mediante
Expediente de la referencia, a través del cual solicita: a) Registro de la cantidad mensual de
pasajeros que ingresan y salen del pais (periodo 2017-2018), b) Uso de tecnologia
compartida para el proceso de control migratorio (periodo 2017-2018); ¢) Acciones y/o labores
realizadas para la realizacion del control integrado (periodo 2017-2018); d) Resultados e
Informacién estadistica referente al control integrado de pasajeros del CAF Santa Rosa
(periodo 2017-2018); todo ello, bajo el amparo de la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Pablica — Ley N° 27806, cuvo Texto Unico Ordenado fue aprobado por el Decreto
Supremo N° 043-2003-PCM y modificatorias.

Al respecto el articulo 10° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27806, establece que: “Las
entidades de la Administracion Pablica tienen la obligacion de proveer la informacién
requerida si se refiere a la contenida en documentos escritos, fotografias, grabaciones,
soporte ico o digital, o en cualquier olro formato, siempre que haya sido creads u
oblenida por elfa 0 que se encuentre én Su Posesion o bajo su control,

En ese sentido, la informacion solicitada en los literales a) y b), es controlada y administrada
oficiaimente por la Superintendencia Nacional de Migraciones, por lo cual, no es posible
entregar dicha informacién.

Finaimente, se adjunta en un folio, un CD-RW con la informacién solicitada en los literales c) y
d). Lo que se comunica a usted para los fines que estime pertinente.

Atentamente,
1 4 ¥ unay
tL 2 iLE YPANAQUE
iTE
MAYY/IMBE/EGASH INTENDENCH ANA DE TACNA
co: 360800
Supenntendencia Nacional de Ad: y de A ) Tribatacia

WWW.EUNAT.QOob.po

Pargee Industrnad M “A”, Lotes 03 y 06, Pocollay, Tacna-Pers - B.smsz.mm




Anexo 5. Documentos a presentar antes del control integrado.

e Tarjeta Andina de Migraciones
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INSTRUCCIONES

PARA CHILENOS Y EXTRANJEROS RESIDENTES:

— La presente tarjeta, deberd ser conservada en buen estado y devuelta a policia internacional a su

fegreso, por los cludadanos chilenos y residentas xtranieros én ed pals.
El cumplimiento de esta instruccion lo evitard problemas y demorass innecesarias.

_PARA TURISTAS / For tourist:

pe

e ppe

en provincias.
Muummumammuommm
$in autorizacidn, se hardn acreedores & sancion

. wumawwmum para abandonar ol pais.

AL FUNCIONARIO QUE CONTROLA LA SALIDA DEL

(Extract from the Immigration Law)
A rar 45 ol s o 00 o oy bo eqostd o th Wity of the nri
= u&m the provinces.

if
:
§
g
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Relacion de Pasajeros

| CONTROL SANTA ROSA |
SANIDAD P.N.P. MIGRACIONES
| CONTROL CHACALLUTA|
i SALUD POLICIA INTERNACIONAL S.A.G.
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Anexo 6. Carta de transparencia de informacion

[42-VRIH9_2018 50

-
P SOLICITUD DE ACCESO A LA N* DEREGISTRO
ﬁ INFORMACION PUBLICA
(Texto Unico Ordenado de la Loy N* 27808, Loy de
FORMULARIO Tra yA o la Informacion aprob
YENGLE YPANAQUE MIGUEL ANGEL
I1. DATOS DEL SOLICITANTE;
APELLIDOS Y NOMBRES / RAZON SOCIAL DOCUMENTO DE IDENTIDAD
VARGAS VARGAS RONNY ALEJANDRO DN.L/LM/CE/OTRO
46345633
AVICALLE/JR/PSI. N'DPTOANT. |DISTRITO URBANIZACION
C. EMANCIPACION MZ33L2 TACNA PARA GRANDE
PROVINCIA DEPARTAMENTO CORREO ELECTRONICO ONO
TACNA TACNA RONNY_1430@HOTMAIL.COM | 865071250
L INFORMACION SOLICITADA:

asmmwmammwmummmmah
mawahummwmamdm«usmlw
-lmuummumwmmmwmapmycmemmumah
mumuc«mamwnmsmmm.mzowwqumn
wm«wymmwzon-zoas).mﬁmwmmumu
wehhvuﬁmdénamlndwadem«whmmmdmdehm,wm
maww:maqmdwammmmhmm:

Rwaummw«mqmwywwm
Uso de tecnologia compartida para el proceso de control migratorio.
Acciones ylo labores realizadas para la realizacidn del control

il co e oo | | omo |
FECHA Y HORA DE RECEPCION |
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