UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE

NEGOCIOS INTERNACIONALES

“VERITAS ET VITA"

INFLUENCIA DE LA VUCE 2.0 COMO MECANISMO DE
FACILITACION DE COMERCIO EN LA SATISFACCION DEL USUARIO
DE LA ZONA COMERCIAL, IMPORTADOR DEL RUBRO JUGUETES -
SPN 9503.00.99.00 Y 9503.00.10.00; TACNA, 2021

TESIS

PRESENTADA POR:
BACHILLER, EVA MARIA ESTHER CHALLCO QUISPE
ASESOR:
MAG. ROSA GABRIELA MORI FUENTES
Para Optar el titulo profesional de:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS INTERNACIONALES

TACNA -PERU

2023



UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE

NEGOCIOS INTERNACIONALES

THAIN

e

INFLUENCIA DE LA VUCE 2.0 COMO MECANISMO DE
FACILITACION DE COMERCIO EN LA SATISFACCION DEL USUARIO
DE LA ZONA COMERCIAL, IMPORTADOR DEL RUBRO JUGUETES -
SPN 9503.00.99.00 Y 9503.00.10.00; TACNA, 2021

TESIS

PRESENTADA POR:
BACHILLER, EVA MARIA ESTHER CHALLCO QUISPE
ASESOR:
MAG. ROSA GABRIELA MORI FUENTES
Para Optar el titulo profesional de:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS INTERNACIONALES

TACNA -PERU

2023



DEDICATORIA

A Dios, por sustentarme todos estos afios, por permitir que culmine mis estudios
universitarios y darme las fuerzas para terminar este trabajo de investigacion.

A mi familia, mis padres, Maria Quispe y Jorge Challco, y hermana, Gloria Challco,
quienes siempre me motivan a seguir adelante, gracias por la oportunidad del
estudio, y por confiar en mi persona.

A mi esposo Jhon Parisuafia, por su apoyo incondicional para alcanzar mis metas
profesionales.

A mis amigos Oscar y Pamela quienes fueron parte del proceso, y estan siempre alli

aun después de la universidad, sé que puedo contar con ellos.



AGRADECIMIENTO

Agradezco a mi asesora de tesis, Gabriela Mori, por haberme dedicado parte de su
tiempo para el desarrollo satisfactorio de esta tesis. A los usuarios de la Zona
comercial de Tacna por participar en este trabajo de investigacion y darme la

confianza de escucharlos.

Agradecer también a mis profesores de la universidad quienes me impartieron sus

conocimientos y experiencias, las cuales son de ayuda para enfrentar los desafios

laborales y personales en esta vida.



RESUMEN

La presente investigacion, tuvo como objetivo determinar como influye la plataforma
de la VUCE version 2.0 como mecanismo de facilitacion del comercio en la
satisfaccion del usuario de la Zona Comercial, importador del rubro juguetes — SPN
9503.00.99.00 y 9503.00.10.00; Tacna, 2021.

Se utilizd un disefio no experimental, transversal, de nivel explicativo, que se
caracteriza por evaluar la relacion de causa-efecto entre dos variables, en la que la
VUCE como mecanismo de facilitacion comercial genera influencia de forma
significativa sobre la satisfaccion de los usuarios, se utiliz6 un cuestionario
estructurado, aplicado a los usuarios de la Zona Comercial, importador del rubro
juguetes — SPN 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00; Tacna, 2021.

El andlisis realizado nos permite comprobar que la influencia de la facilitacion
comercial en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacna si es
significativa. La plataforma VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion comercial
tiene un nivel oOptimo; asimismo la satisfaccion del usuario presenta un nivel
moderado.

La investigacion nos permite comprobar que existe una influencia significativa de la
variable facilitacion comercial en la variable satisfaccion de los usuarios desde la
percepcion obtenida por los usuarios importadores de juguetes de la zona comercial
de Tacna al realizar los tramites de permisos a través de esta plataforma, con un nivel

de confianza del 95% de confianza.

Palabras clave: Facilitaciéon comercial, Satisfaccion del usuario, Zona Comercial.
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ABSTRACT

The objective of this investigation was to determine how the VUCE version 2.0 platform
influences as a trade facilitation mechanism in the satisfaction of the user of the
Commercial Zone, importer of the toy category - SPN 9503.00.99.00 and 9503.00.10.00;
Tacna, 2021.

A non-experimental, cross-sectional design was used, at an explanatory level, which is
characterized by evaluating the cause-effect relationship between two variables, in which
the VUCE as a commercial facilitation mechanism generates a significant influence on
user satisfaction, A structured questionnaire was used, applied to the users of the
Commercial Zone, importer of the toy category - SPN 9503.00.99.00 and 9503.00.10.00;
Tacna, 2021.

The analysis carried out allows us to verify that the influence of commercial facilitation
on the satisfaction of the users of the Tacna Commercial Zone is significant. The VUCE
2.0 platform as a trade facilitation mechanism has an optimal level; Likewise, user
satisfaction presents a moderate level.

The investigation allows us to verify that there is a significant influence of the commercial
facilitation variable on the user satisfaction variable from the perception obtained by toy
importing users from the Tacna commercial area when carrying out the permit procedures

through this platform. with a confidence level of 95% confidence.

Keywords: Commercial facilitation, User satisfaction, Commercial Zone.
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INTRODUCCION

La facilitacion del comercio se ocupa de racionalizar y armonizar los procesos y flujos
de informacidn que intervienen en la importacion y exportacion de productos. Por lo
tanto, se centra en minimizar el tiempo y los gastos necesarios para realizar negocios,
es decir, eliminar los obstaculos en las fronteras. La facilitacion del comercio sirve de
catalizador para el crecimiento de la economia, el aumento de la competitividad
global, la integracion regional y la insercidn estratégica de las naciones en desarrollo

en las cadenas de valor. (CEPAL, s.f.)

El comercio y las inversiones internacionales tienden a fluir hacia las naciones que
ofrecen mayor eficacia, ayuda y facilidades en un mercado mundial altamente
competitivo. Al mismo tiempo, disminuyen rapidamente en las naciones que las
empresas asocian con precios excesivos y burocracia. Las politicas y préacticas
aduaneras no pueden aplicarse ni considerarse obstaculos al comercio. (Chile

Aduanas, s.f.)

La Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE), gestionada por el MINCETUR,
es una herramienta estratégica para facilitar el comercio internacional. Su importancia
radica en la mejora de la cooperacion entre los organismos publicos relacionados con
el comercio internacional y en el fomento de la competitividad del sector del comercio

internacional. (VUCE Peru, 2010)

El objetivo del presente estudio fue determinar la influencia que tiene la plataforma

VUCE 2.0 como mecanismo de facilitaciéon comercial en la satisfaccion del usuario
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de la Zona Comercial, importador del rubro juguetes — SPN 9503.00.99.00 y

9503.00.10.00; Tacna, 2021.

El proyecto de investigacion consta de cuatro capitulos:

El planteamiento del problema se menciona en el primer capitulo de este trabajo.
Incluye una descripcion de la investigacion, asi como la formulacion, su justificacion,
y finalmente los objetivos y las hipotesis.

Los fundamentos teodricos y el contexto del trabajo de investigacion, se exponen en el
segundo capitulo, denominado marco teoérico conceptual de la investigacion, estos se
basan en la naturaleza y comportamiento de las variables examinadas. Por Gltimo, el
segundo capitulo concluye con las definiciones de los conceptos basicos.

El marco metodoldgico se construye en el tercer capitulo y se refiere al tipo y el disefio
de investigacion, la poblacion y la muestra, asi como las técnicas y metodologias
utilizadas para la recogida de datos, su tratamiento y la interpretacion de los resultados.
El cuarto capitulo muestra los resultados estadisticos que se presentan en tablas y
gréficos estadisticos, junto con las comprobaciones pertinentes de las hipotesis del
estudio.

Por ultima parte, se dan a conocer las conclusiones, las recomendaciones y la
bibliografia pertinente, junto con los anexos esenciales que se emplearon en la

ejecucion de este proyecto de investigacion.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Descripcion del problema

En el ecosistema actual, la eficacia de las operaciones de exportacion e
importacion es crucial para el desarrollo de una nacién, ya que son esenciales para el
desarrollo de la economia mundial. La OMC afirma que los procedimientos
engorrosos Yy los retrasos burocraticos ponen en desventaja a los comerciantes que se
dedican al comercio transfronterizo de mercancias. Por ello, la facilitacion del
comercio -la agilizacién, modernizacion y armonizacion de los procedimientos de

exportacion e importacion- ha cobrado importancia en el sistema comercial mundial.

En consecuencia, la capacidad de un pais para incorporarse a una cadena de
fabricacion mundial sin fisuras o quedar excluido de una parte importante del
comercio internacional puede depender de la rapidez y el bajo coste con que pueda
realizar intercambios comerciales. Ademas, la facilitacion del comercio puede dar
tanto al comercio internacional como a la economia mundial un impulso significativo
frente a la desaceleracion del comercio mundial. En términos de gestion comercial,
este esfuerzo requiere la adopcion de técnicas y procedimientos contemporaneos en

los que intervengan numerosas instituciones distintas de la solamente aduanas.

En el Perd, en el 2003, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(MINCETUR) promovid la aplicacion del Plan Estratégico Nacional de Exportacion

(PENX), con un plazo de 10 afios hasta 2013. La facilitaciéon del comercio
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internacional era una de las areas tematicas cubiertas por el PENX, y uno de los pasos

a dar era la implantacion de ventanillas Unicas para todos los procedimientos.

La VUCE fue creada por el Decreto N° 165-2006-MEF en el afio 2006, el cual
le otorgd rango de Ley, mediante la Primera Disposicion Complementaria del Decreto
Legislativo N° 1036. La ejecucion del proyecto inicié en el 2008, iniciando procesos

en el 2010 con las operaciones del componente de Mercancias Restringidas.

La VUCE se conceptualiza como un sistema integral que permite a las partes
implicadas en el comercio exterior y el transporte internacional gestionar
electronicamente los procedimientos de transito requeridos por la entidad competente
de acuerdo con la normativa vigente o exigida por las partes, y el ingreso y salida de

mercancias (VUCE, 2021).

Mediante el componente de Mercancias Restringidas de la VUCE podemos
realizar los tramites administrativos relacionados con la obtencidén de registros,
permisos, licencias y otras autorizaciones de las numerosas entidades publicas que

regulan la entrada, salida o transito de productos restringidos en el territorio nacional.

Los trdmites que han sido incluidos en la VUCE por Resolucién Ministerial
del MINCETUR son aquellos que pueden realizarse a través de esta plataforma.

El componente Mercancias Restringidas cuenta en la actualidad con 15
entidades gubernamentales de control incorporadas, dentro de ellas esta la DIGESA

(Direccion General de Salud) que emite documentos resolutivos a las mercancias
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restringidas en el rubro de alimentos y bebidas, juguetes y Utiles de escritorio,

desinfectantes y plaguicidas, entre otros.

Actualmente la Direccion General de Salud Ambiental mantiene incorporado
a la VUCE, 24 procedimientos administrativos, de los cuales 3 de ellos pertenecen al
rubro de importacion de juguetes y utiles de escritorio.

o TUPA 39: Registro, Renovacion, Ampliacion de actividades y Modificacion
de datos para la Fabricacion, Importacion, Comercializacion y Distribucion de
Juguetes y/o Utiles de Escritorio

« TUPA 41: Autorizacion Sanitaria para la importacion de Juguetes y/o Utiles
de Escritorio

« TUPA 42: Copia Certificada de Autorizacion Sanitaria de Juguetes y/o Utiles

de Escritorio.

Del total de operaciones de Mercancia Restringida realizadas en el 2020 a
través de la VUCE, la region de Tacna integra el 3.95% del total de tramites (SUCE)
realizados. Encontrandose Tacna dentro de las 10 regiones que mas tramites
gestionaron mediante esta plataforma.

Dentro de los administrados de esta plataforma se encuentran los usuarios
importadores de juguetes de la zona comercial de Tacna, quienes vienen gestionando
los diferentes trdmites de procedimientos administrativo para la obtencion del registro,
Autorizacion Sanitaria y copia certificada de Autorizacién Sanitaria, que segln
ZofraTacna de acuerdo al Capitulo XX, seccion 95 son las Subpartidas Nacionales

9503.00.99.00 y 9503.00.10.00 (que contemplan mercancia restringida) las que
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presentaron mayor movimiento de Salida hacia la Zona Comercial en los tres altimos

anos.

De acuerdo a la LEY N° 28376 - Ley que prohibe y sanciona la fabricacion,
importacion, distribucion y comercializacion de juguetes y Utiles de escritorios toxicos
0 peligrosos, D.S. N° 008-2007-SA y su modificatoria D.S. N° 012-2007-SA, detalla
los requisitos para la importacion de juguetes comprendidos en la Subpartida Nacional

9503.00.99.00 y 9503.00.10.00 que presentan restricciones para su ingreso.

Segun el Articulo 19° de la Ley N°28376, los requisitos fundamentales para
autorizar la importacion de juguetes y Utiles de escritorio se presentaran a la Mesa de
Partes de la Direccidon General de Salud Ambiental — DIGESA, los que se detallan a
continuacion:

o Original y copia simple de la solicitud del importador en forma de declaracion
jurada, dirigida al Director General, en la que conste el nombre del importador,
razon social, Registro Unico de Contribuyentes-R.U.C. y lugar de residencia,
asi como la descripcion del producto, marca, modelo, cédigos, nombre del
fabricante, pais de origen, nimero de factura, nimero de lote y cantidad del
producto a importar.

« Copiasimple del Registro como importador de juguetes y/o Gtiles de escritorio.

e Original o copia legalizada del Certificado o Informe de Ensayo de
Composicion correspondiente con traduccién libre, otorgado por un
Laboratorio acreditado por INDECOPI, Laboratorios acreditados por

entidades internacionales, Laboratorio de la Autoridad competente - DIGESA,
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o0 Laboratorio acreditado ante la Autoridad sanitaria u otra entidad acreditadora
del pais donde se realizé el Ensayo, debiendo contener lo siguiente:
o Titulo del Ensayo.
o Nombre y Direccion del Laboratorio que realiza el Ensayo.
o Nombre y direccion del que solicita el ensayo.
o ldentificacion del método realizado.
o Descripcién, estado e identificacion, sin ambigiedades, del objeto u
objetos sometidos a ensayo.
o Fecha de recepcion de muestras a ensayar.
o Resultados del Ensayo con sus unidades de medida.
o Firma del profesional que ha realizado el Ensayo.
o Declaracién que los resultados se refieren sélo al objeto (s) ensayado
(9).
o Condiciones ambientales que puedan influir en los resultados.
o Copia simple del rotulado y etiquetado del producto a importar, la
misma que debera contener el nimero de Registro de importador.

« Constancia de pago por el derecho de tramite.

Siendo asi que, para el cumplimiento de los requisitos de importacion, el
usuario importador de la Zona Comercial de Tacna, debia apersonarse a DIRESA
TACNA para gestionar el tramite de Autorizacion Sanitaria, esto fue permitido hasta
el 2019, y hasta el afio pasado del 2020, solicitar el Registro Nacional de Importador
o solicitar la renovacion, era también de forma presencial, incurriendo una demora en

hacer colas y horarios limitados para la gestion de tramites.
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Desde que entra en funcionamiento la VUCE, facilita la obtencién de
requisitos de forma electrénica como lo es la Autorizacion Sanitaria comprendida en
el TUPA 41 formato DGS014 “Autorizacion Sanitaria para la importacion de Juguetes
y/o Utiles de Escritorio”, y el TUPA 42, formato DGS023 que permite solicitar la
“Copia Certificada de Autorizacion Sanitaria de Juguetes y/o Utiles de Escritorio”, el
primero con un costo de s/555.9 y el segundo emitido de forma gratuita por la
DIGESA, logrando asi que el usuario importador pueda realizar los tramites de

solicitudes desde un solo portal y de manera virtual.

Una vez tramitado correctamente el formulario electrénico de Solicitud Unica
de Comercio Exterior (VUCE) y abonadas las tasas administrativas que correspondan,
se iniciara el procedimiento administrativo y se asignard un numero de expediente
administrativo designado con el nimero VUCE. El expediente electrénico contiene
anexos para cada uno de los pasos de un procedimiento administrativo iniciado

mediante la VUCE.

Actualmente en la version VUCE 2.0 ya se encuentra incorporada la DIRESA
TACNA, con la aprobacién de la Resolucion Ministerial N° 263-2020-MINCETUR
sobre “Aprueban relacién de procedimientos administrativos y servicios de la
Direccion Regional de Salud Tacna DIRESA Tacnha del Gobierno Regional de Tacna”
para su tramite mediante la plataforma de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior —
VUCE afadiendo dos procedimientos administrativos y un requerimiento de
informacién a modo de servicio, los cuales son: el TUPA 80 que permite el Registro
para la Fabricacion, Importacion, Comercializacion y Distribucion de Juguetes y/o

utiles de Escritorio, con un costo de s/127.6 y un plazo de 5 dias habiles y el TUPA
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82 que permite la Renovacion de Registro para la Fabricacion, Importacion,
Comercializacién y Distribucion de Juguetes y/o utiles de Escritorio, con un costo de
s/88.9 y un plazo de 05 dias habiles, logrando asi realizar los tramites de forma virtual,
las 24 horas del dia, sin embargo la DIRESA Tacna continta apoyando a los nuevos

usuarios, guiandolos e instruyéndolos para el correcto uso de esta plataforma.

Los actos administrativos tramitados mediante la plataforma de la VUCE son
igualmente validos y juridicamente vinculantes que los realizados de la forma
convencional, entonces es necesario analizar si la Plataforma de la VUCE estd o no
siendo una herramienta de facilitacién comercial, esto se analizara desde la percepcién
del usuario importador de juguetes de la zona comercial de Tacna al momento de
realizar sus solicitudes de tramites a través de la VUCE, en relacion con las facilidades

que espera y que realmente recibe.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Como influye la Ventanilla Unica de Comercio Exterior, version 2.0 como

mecanismo de facilitacion del comercio en la satisfaccion de los usuarios de la Zona

Comercial de Tacna que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y

9503.00.10.00?

1.2.2. Problemas especificos
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a) ¢Como influye los aspectos institucionales y alcance de la VUCE, version 2.0,

b)

d)

1.3.

1.3.1.

en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que

comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00?

¢Como influye el contenido y estructura de los datos de la VUCE, versién 2.0,

en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que

comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00?

¢Como influye el marco legal de la VUCE, versién 2.0, en la satisfaccion de

los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que comercializan la Subpartida

Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00?

¢Como influye la arquitectura tecnoldgica de la VUCE, version 2.0, en la

satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que comercializan

la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00?

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Determinar la influencia de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior, version

2.0 como mecanismo de facilitacion del comercio en la satisfaccion de los usuarios de

la Zona Comercial de Tacna que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00

y 9503.00.10.00.



1.3.2.

b)

d)

1.4.

1.4.1.
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Objetivos especificos

Establecer la influencia de los aspectos, institucionales y alcance de la VUCE,
version 2.0, en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacna

que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

Determinar la influencia del contenido y estructura de los datos de la VUCE,

versién 2.0, en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacna

que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

Determinar la influencia del marco legal de la VUCE, version 2.0, en la

satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que comercializan

la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

Establecer la influencia de la arquitectura tecnoldgica de la VUCE, version 2.0,

en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que

comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacion

La presente investigacion se justifica segun su relevancia teorica, practica y

metodoldgica.
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De este modo en un primer plano a nivel teérico, con la implementacion del
estudio se logra mayor conocimiento referente a los conceptos y teorias de la
facilitacion comercial, a partir del analisis de la VUCE implementada en la regién
Tacna, y la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios, permitiendo ampliar los
conocimientos referentes a estos, y con ello entender de forma mas precisa el

comportamiento de estos modelos aplicados en la realidad.

En el plano préctico, gracias a la investigacion es posible identificar cual es el
funcionamiento de la VUCE en la region Tacna, y con ello establecer cuéles son las
necesidades de mejora que requiere este sistema, con la finalidad que por medio de la
Zofratacna y el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, se determinen acciones
que logren mejorar dicha operatividad a favor de impulsar las operaciones de comercio

exterior, en beneficio principalmente de los usuarios de la region.

En un nivel metodoldgico, a la investigacion representa un primer antecedente
de estudio de la operatividad de la VUCE en la region Tacna, por lo que trasciende
como un importante antecedente para abordar futuras investigaciones que requieran
evaluar este sistema, ofreciendo de este modo una importante informacion secundaria

de abordaje de nuevas problematicas.

1.4.2. Importancia

La investigacion es sumamente importante debido a que brindara un panorama

de la efectividad del sistema, sensibilizando sobre la necesidad de su uso, como
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también sobre la necesidad que entidades gubernamentales tomen medidas para lograr
un mejor alcance, y mas aun considerando que hoy en dia a raiz de la pandemia de la
covid-19, contar con plataformas de este tipo puede permitir la agilizacion de

procesos, contribuyendo indudablemente a la digitalizacion del sistema de gobierno.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes relacionados con la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Cruz (2012), sustentd la tesis titulada El rol de las aduanas Pedro de Alvarado
de Guatemala y la Hachadura en El Salvador, como facilitadoras del comercio
internacional, para optar el grado académico de Licenciado en Relaciones
Internacionales para la Universidad de San Carlos de Guatemala. El objetivo del
trabajo fue conocer los obstaculos a los que se enfrentan exportadores e importadores
en el paso de las aduanas Pedro de Alvarado de Guatemala y La Hachadura en El
Salvador. La metodologia empleada fue la investigacion bibliografica y documental.
El autor concluye que en las aduanas Pedro de Alvarado y La Hachadura, a partir del
2001 se han agregado e implementado conexiones de sistemas informaticos y
electronicos para la autorizacion de tramites aduaneros para facilitar la entrada y salida
de mercaderias, y dicha informacién se digita para la previa autorizacion, lo que
permite reducir los tiempos para su paso entre las fronteras, en caso que el sistema
asigne canal verde, el tiempo de trdmite ha sido reducido a 15 minutos promedio y en
el caso que se asignase canal rojo, el tiempo de tramite se reduce también a una hora,
estos tramites y tiempos van dependiendo del tipo de mercancia a ser revisada, por
otro lado se redujeron también los tramites aduaneros y migratorios, con el objetivo

de lograr el paso expedito de personas, bienes y vehiculos.
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Reyes (2014) presentd la tesis denominada “Calidad del servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, sede Huehuetenango”
para conferirsele el titulo de Administradora de Empresas en el Grado Académico de
Licenciada para la Universidad Rafael Landivar. El objetivo del trabajo fue determinar
si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en la Asociacion SHARE,
sede Huehuetenango. La metodologia que se empleo fue experimental, la poblacion
del estudio se compuso por los clientes y el personal que conforma la asociacién
SHARE sede Huehuetenango, siendo el total del personal 11 colaboradores y 1
coordinador, en cuanto a los clientes la poblacion total es de 200. El tamafio de muestra
del namero de clientes fue de 100 clientes y del nimero de colaboradores a 11, a
quienes se les aplicd la encuesta y al coordinador se le realizd una entrevista. Para el
proceso de recoleccidn de datos se utilizd la encuesta y entrevista, y como instrumento
el cuestionario. El estudio concluye que al realizar el analisis de resultados se procedio
a comprobar la hipétesis operativa, por tanto la investigacion verifica que la calidad
del servicio representa un aumento de la satisfaccion del cliente en la Asociacién
SHARE, sede Huehuetenango, consecuentemente se mejoro el crecimiento integral de
la Asociacion, por tanto genera que el colaborador esté dispuesto a ofrecer un servicio

de calidad para la satisfaccion del cliente.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Gonzales (2018), presento la tesis titulada “Relacion de la calidad de servicio
logistico, satisfaccidn y la lealtad del cliente a los agentes de carga maritimo Puerto
Callao 2018 - Telefonia celular”, para la obtencion del Titulo Profesional de

Licenciado en International Business para la Universidad San Ignacio de Loyola. El



30

objetivo de la investigacion fue determinar si existe un impacto entre la calidad de los
servicios logisticos del agente de carga y la satisfaccion y lealtad de las empresas que
importan teléfonos moviles via maritima del puerto del Callao 2018. Se empled la
metodologia de tipo cuantitativo correlacional, nivel no experimental, disefio
transaccional correlacional, método cuantitativo, enfoque cuantitativo, con una
poblacién de 36 empresas importadoras siendo el tamafio de muestra igual a la
poblacién total, con una poblacion efectiva de 34 empresas importadoras que
respondieron al cuestionario. El estudio concluye que la investigacion presenta
resultados que confirman el impacto significativo entre la calidad del servicio logistico
y la satisfaccion y lealtad, tales variables fueron comprobados por medio de los
analisis de (Rho Spearman, KaiserMeyer- Olkin (KMOQ)). Siendo asi que, se comprobo

la hipotesis propuesta.

Rosas (2014), sustenté una investigacion denominada “Impacto de la
facilitacion del comercio sobre los flujos comerciales del Peru con los miembros del
APEC”, para optar el grado de Magister en Economia para la Pontificia Universidad
Catolica del Peru. El objetivo de la investigacion fue evaluar el impacto de las medidas
de facilitacion del comercio en los flujos comerciales en los paises del Peray APEC.
La metodologia empleada fue a través de un Modelo Gravitacional, nivel empirico,
segun el método de Analisis Factorial de Componentes Principales (ACP). El estudio
concluye que el impacto de las medidas de facilitacion comercial sobre los flujos
comerciales mediante un modelo gravitacional del comercio logra un impacto
significativo entre los flujos comerciados por el Peru y los paises del APEC, con una

influencia significativa en los productos no tradicionales. Los articulos primarios,
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como los productos mineros, tienen un impacto menor, ya que su naturaleza de

materias primas da lugar a una demanda inelastica de los mismaos.

Pilco (2008) desarroll6 una investigacion titulada “La gestion aduanera en el
Puerto del Callao como instrumento de facilitacion del comercio” para la obtencion
del grado de Magister en Economia con mencion en Comercio Exterior para la
Universidad Mayor de San Marcos. El objetivo de la investigacion fue demostrar que
las practicas aduaneras actuales en el puerto del Callao, como herramienta de
facilitacion comercial presentan caracteristicas que limitan el libre flujo de mercancias
y por ende el crecimiento del comercio exterior. Para el presente estudio se empled la
metodologia de tipo explicativo, disefio no experimental, la poblacion del estudio
estuvo conformada por las 23 Administraciones Aduaneras en el Per( y la muestra fue
la Administracion de Aduanas del Puerto del Callao. La investigacidn concluye que la
gestién aduanera maritima ha acopiado algunas de las mejores practicas aduaneras a
nivel global, logrando mejoras en la calidad del servicio reduciendo tiempo y costos
en la operacion del despacho aduanero, de acuerdo a los indicadores presentados en la
investigacion se analiza que un mediano desempefio en la gestién aduanera de la
Aduana del Callao implica dificultades en los exportadores para competir en mercados
internacionales y una eficaz gestion aduanera genera una reduccién en costos de

logistica referente al tiempo en tramitologia del comercio exterior.

2.1.3. Antecedentes locales

Flores (2018) expuso una investigacion denominada “Proceso Administrativo

y su Relacién con la Satisfaccion de los Usuarios del OSIPTEL en los Servicios de
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Telecomunicaciones en el Distrito de Tacna 2018 para optar el grado de Licenciada
en Administracion de Negocios de Internacionales para la Universidad Privada de
Tacna. El objetivo de la investigacion fue determinar la relacién del proceso
administrativo con la satisfaccion del usuario del OSIPTEL respecto a los servicios de
telecomunicaciones en el distrito de Tacna. Se emple6 una metodologia de tipo
correlacional, el tipo de investigacion fue pura, no experimental y transeccional, se
utilizé un disefio correlacional, con una poblacion conformada por 3,290 usuarios y
una muestra conformada por 120 usuarios, se empled la técnica de la encuesta y el
cuestionario como instrumento aplicado. La investigacion concluyé en la existencia
de una relacién significativa entre el proceso administrativo y la satisfaccion del
usuario del OSIPEL, percibida desde la impresion del servicio de telecomunicaciones

en el Distrito de Tacna, con un grado del 95% de confianza.

i. Molero (2018) presentd la tesis titulada “La puntualidad en la
Administracién publica y su relacion con la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad provincial de Tacna, ario 2017 para la obtencion del grado académico
de Maestro en Ciencias con mencion en Gerencia Publica para la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann. El propdésito de este estudio fue determinar la
relacién entre la puntualidad en la Administracion Publica y la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Provincial de Tacna, afio 2017. Se empled una
metodologia de tipo pura o basica, el disefio fue no experimental, con nivel
correlacional. La investigacion contemplé una poblacién econémicamente activa de
80 070 ciudadanos del distrito de Tacna, y el tamafio de muestra determinada fue de
383 ciudadanos. La técnica utilizada fue la encuesta y como instrumento se utilizo el

cuestionario. Segun los hallazgos del estudio, la puntualidad de la administracion
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publica incide significativamente en la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Tacna en el afio 2017. Por tanto, se comprueba que existe

una correlacion moderada.

2.2. Bases Teorico — Cientificas

2.2.1. Facilitacion Comercial

La Facilitacion Comercial es un concepto que hace referencia al movimiento
de bienes del comercio internacional el cual es realizado de forma eficiente, y tiene
que ver con cuestiones de transparencia de aduanas, regulacion ambiental y

armonizacion de estandares regulatorios. (2017)

Jaén (2010), sostiene que la facilitaciébn del comercio hace referencia a
aspectos relacionados con un entorno mas predictible, seguro y eficiente del comercio
internacional, mediante la simplificacion, estandarizacion y armonizacion de los

procedimientos formales administrativos.

Asi mismo, segun la Organizacion Mundial del Comercio (s.f.), indica que la
facilitacion del comercio es la simplificacion y armonizacion de los procedimientos
comerciales internacionales, y esto implica una recopilaciéon, presentacion,
comunicacion, elaboracion de datos y otra informacidn necesaria para el transito de
mercancias del comercio internacional.

Segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos

(OCDE), citado por ICC México (s.f.), menciona que la facilitacion comercial
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compone la racionalizacion y simplificacion de los procesos en el comercio
internacional con el objetivo de agilizar el flujo de las mercancias y el comercio en un

nivel nacional como internacional.

Segun la Comision Econdémica para América Latina y el Caribe (s.f.), define
que la facilitacion del comercio tiene relacion con la simplificacion y armonizacion de
procedimientos y flujos de informacion ligados con la importacion y exportacion de
bienes. De la misma forma, tiene su énfasis en la reduccion del tiempo y costo de las

transacciones comerciales, entendiéndose en eliminar las barreras en las fronteras.

Segun la Conferencia de Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo
(UNCTAD), citado por ICC México (2017), menciona que las medidas que agilizan
las transacciones comerciales y logren un ahorro de tiempo como de gastos de
procedimientos, son medidas que pertenecen a la categoria de facilitacion del
comercio. Estas medidas pueden lograrse mediante procedimientos y operaciones mas
eficientes como al eliminar practicas o formalidades administrativas redundantes que
generan carga y pérdida econdémica.

Por lo que la facilitacion del comercio propone 3 medidas como: la
estandarizacion de formalidades, procedimientos y documentos en las transacciones
comerciales internacionales; asi como agilizar el despacho de mercancias mediante
mejoras de los servicios aduaneros, marco normativo, infraestructura del transporte y
comunicaciones que hacen uso de herramientas de tecnologia de la informacién por
parte de los proveedores de servicios y de los usuarios, la indagacion de la informacion

referente al comercio exterior y su divulgacion a las partes interesadas.
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Segun la Organizacion Mundial de Aduanas (OMA), citado por ICC México
(2017), considera que la facilitacion del comercio concierne la eliminacion de
restricciones superfluas al comercio. Y esto se puede lograr mediante la aplicacion de
técnicas y tecnologia moderna que mejora la calidad de control de forma armonizada

en un ambito internacional.

Segun la APEC, citado por Rosas (2014), la facilitacion del comercio es una
piedra angular para la misién y actividades del Foro Econdémico, por lo que el APEC
propone medidas relacionadas con el acceso a la informacion, la trasparencia y
predictibilidad de los procesos, la armonizacion en la estructura de aranceles, la
simplificacion, la automatizacion de documentos, la estandarizacion de formatos
digitales, la adopcion de principios de valoracion de la OMC, procedimientos de
apelacion, el manejo de riesgos, los envios rapidos, y la importacion temporal. Siendo
asi que la facilitacion del comercio vincularia la capacidad institucional junto a la
normativa de los paises miembros, dependiendo también de otros factores fisicos

como infraestructura de carreteras, puertos, aeropuertos y otros Servicios.

Segun Wilson, Mann y Otsuki (2003), indican que la facilitacion del comercio
hace referencia a la logistica para el despacho de mercancias mediante las aduanas, asi
como de las practicas mas eficientes empleados en los procedimientos documentarios
aduaneros. Ademas, la introduccion a la armonizacién de estdndares internacionales

para las aduanas.

2.2.1.1. Modelos teéricos
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a) Modelo de Centro de Facilitacion del Comercio y de las Transacciones
Electrdnicas de las Naciones Unidas (CEFACT/ONU)

De acuerdo al Modelo del CEFACT/ONU para la facilitacion del comercio, el
principal objetivo es lograr una reduccion de los costos del comercio transfronterizo
agilizando los procedimientos y garantizando la seguridad y proteccion. Incidiendo en
su enfoque, el modelo hace referencia a los tramites, los procedimientos, el
intercambio de informacion, y la documentacion requerida entre los actores de la
cadena de suministro, y segun el Centro de Facilitacion del Comercio y de las
Transacciones Electronicas de las Naciones Unidas (CEFACT/ONU) la facilitacion

del comercio comprende 4 pilares fundamentales, los cuales son los siguientes: (2012)

e La transparencia, que tiene como objetivo promover la apertura y rendicién de
cuentas de un gobierno u organizacion. Esto implica el acceso fécil y rapido de
informacion que se debe brindar al pablico. La informacion publicada puede
incluir leyes, reglamentaciones y decisiones gubernamentales o administrativas
de aplicacion general, presupuestos, decisiones sobre adquisiciones y reuniones,
entre otros. Esta informacion importante debe ser divulgada y difundida, antes de
la entrada en vigor para que los actores pueden realizar observaciones o cambios
necesarios. También se debe convocar a los administrados y publico en general
para que sean participes del proceso legislativo para expresar su perspectiva ante

de la promulgacion.

e La simplificacion, es el proceso por el cual se busca evitar las duplicaciones
innecesarias de documentacion, formalidades y procedimientos en el comercio

exterior, por lo que se debe hacer analizar la situacion actual del proceso.
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e La armonizacion, que se refiere a la union de los procedimientos y operaciones
documentarias de ambito nacional los cuales contemplan los tratados, convenios,
estandares y practicas internacionales Para ello un gobierno puedo adoptar e
implementar las mismas medidas y estandares de otros paises miembros para la

integracion regional o como parte de una decision de comercio.

e La estandarizacion, que contempla el desarrollo de unos formatos para la
aplicacion de procedimientos, documentos y practicas internacionales acordadas
entre los actores del comercio. La estandarizacion es utilizada para la alineacion y

armonizacion de las practicas y métodos.

Para lograr la aplicacion de estos principios es necesaria la cooperacion entre
los actores del comercio como el gobierno y sus entidades competentes junto a los

empresarios.

Figura 1.

Los principios de la Facilitacion del Comercio
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Los Cuatro Pilares

Nota. Naciones Unidas (2012)
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b) Modelo de VUCE de Uruguay

En el afio 2011 se dio inicio el proyecto de creacion de una VUCE en Uruguay,
esto formaba parte de su proceso de modernizacion aduanera, los elementos claves
para el proyecto fueron el definir los objetivos y la misién que se lograrian con esta
novedosa plataforma de facilitacion comercial.

Se cre6 un Cuadro de Mando Integral (CMI) para medir el progreso frente a
las metas propuestas. Este grafico toma la inspiracion en una metodologia desarrollada
por Robert Kaplan y David Norton a principios de la década de 1990 para ayudar a
comprender la estructura 'y composicién de las estrategias y medir el desempefio y los
resultados organizacionales. Por ese motivo, los objetivos estratégicos se agrupan
segun distintas perspectivas o areas organizacionales. Luego, para cada perspectiva,
se definen metas u objetivos especificos y se identifican Indicadores Clave de

Desemperfio (KPI) para que se pueda monitorear el logro de las metas.

Se utilizaron cinco puntos de vista para clasificar los objetivos especificos:
facilitacion, control, articulacion, gobierno electronico y caracteristicas
institucionales. Cada objetivo tenia en cuenta las expectativas de las partes implicadas
en su consecucion. Mientras tanto, se utilizaron una serie de normas para garantizar la
identificacion de los KPI aceptables, asegurando su utilidad y coherencia con el CMI.

(Thorrens, 2020).

e Facilitacion: La aprobacién de documentos no sera un cuello de botella para las
operaciones porque los operadores estaran hanilitados para emitir todos los
documentos de manera electronica en tiempos cortos y predecibles y con bajos

costos.
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e Control: El control de las operaciones sera eficiente (por medio de la reduccion de

recursos afectados a la tarea) y efectivos (focalizandose en controles de alto nivel)

e Articulaciéon: La VUCE seré reconocida como un articulador para la comunidad,

integrando y ofreciendo soluciones para todos los actores, y liderando la region en

términos de interoperabilidad, nuevos proyectos y tecnologias.

e Gobierno Electronico: La VUCE es un proyecto de gobierno electrénico, por lo

cual debe estar alineado con la estrategia nacional de gobierno electronico,

ofreciendo alta disponibilidad, accesibilidad y alta usabilidad.

e Aspectos Internos: La VUCE tiene una estructura fuerte con un equipo

comprometido con los valores de la organizacion, autosustentable y legalmente

habilitado para asegurar su permanencia mas alla la voluntad politica.

Figura 2.
Modelo de medicion de desempefio de la VUCE de Uruguay
. . . Linea
Perspectiva  Objetivo Indicadores 2018 2020
se
Aprobacidn de documentos no serd un cuello | .
de botella para las operaciones porgue los Tiempo de aprobacidn por documento 34 22,5 18
2 operadores estardn hanilitados para emitir |Costo por documento 26 24 12
FACILITACION L
todos los documentos de manera electrdnica o . - d T
en tiempos cortos y predecibles y con bajos € operaciones que utfizan dorumentos de 1a ZL% EL [
costos. % de licencias, permisos, certificados u otros con SLA 0% 0% 50%
Control de las operaciones sera eficiente (por [FE7EE SiMeEREE par SRS i i 4
I medio de la reduccién de recursos afectados |% de campos controlados automaticamente 10% 12% 15%
a la tarea) y efectivos (focalizdndose en |95 de documentos usando analisis de riesgo 0% 0% 0%
EEESE i ) % de funcionarios capacitados 22% 24% 50%
VUCE sera reconocida como un articulador %rge ||ntderesa dos questreconocen ala VUCE como
para la comunidad, integrando y ofreciendo articulacor en encuesta i 7N i
ARTICULACION |soluciones para todos los actores, y liderando |Satisfaccidn de los clientes en encuesta 3,7 3,9 3,9
la region en términos de interoperabilidad, |Ndmero de proyectos liderados por la VUCE 0 1 2
ML 88 178 e AT s Nimero de proyectos liderados en |a region 0 1 2
VUCE es un proyecto de gobierno .
GOBIERNO | &lectronica, por lo cual debe estar alineado % de estandares logrados 0%| 58%| 100%
. con la estrategia nacional de gobierno Disponibilidad 99,7%| 99,9%
ELECTRONICO electrédnico, ofreciendo alta disponibilidad, ) » )
accesibilidad y alta usabilidad Satisfaccion del clientes (usabilidad) en encuesta 3,2 3.4 3,8
VUCE tiene una estructura fuerte con un (% cumplimiento del plan de construccidn del equipo 0% 75%| 100%
i tido con los valores de la
ASPECTOS | EAuPocomprome o )
INTERNOS organizacion, autosustentable y legalmente oresidelcapaaiaohipa e keniipn el el il
habilitado para asegurar su permanencia (% cumplimiento del plan legal 20% 60%| 100%
més allé la voluntad politica % del presupuesto cubierto por ingresos 0% 43%| 80%

Nota. Thorrens (2020)
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¢) Modelo de Indicadores de Evaluacion para las Ventanillas Unicas en
la facilitacion comercial segun la Organizacion para la Cooperacion y
el Desarrollo Economico (OCDE).
La OCDE ha creado cinco indicadores especificos para evaluar el nivel de
aplicacion de las VUCE. Estos indicadores son un recurso util para comprender la

construccién y el funcionamiento de estos instrumentos.

Los indicadores contemplan los siguientes aspectos para evaluar la
implementacién de la VUCE: (A) los aspectos institucionales y su alcance; (B) el
contenido y estructura de los datos; (C) el marco legal; (D) la arquitectura tecnologica

y su alcance; y (E) la interoperabilidad (OCDE, 2018)

. Aspectos institucionales y alcance:

El indicador A (aspectos institucionales y alcance) monitorea el progreso hacia
la construccion de una ventanilla Gnica integral en dos dimensiones amplias: el nimero
de entidades publicas y privadas incluidas, y su relevancia e impacto; y el
funcionamiento y la eficacia de la ventanilla Unica en relacion con la estructura, la
financiacion y la gama de servicios ofrecidos. El éxito final de una ventanilla Unica
depende fundamentalmente de la participacion, el compromiso y la disposicion de las
partes para garantizar que el sistema se convierta en una caracteristica habitual de sus
procesos comerciales. Una instantanea de todas las economias encuestadas muestra
que, en todos los sistemas encuestados, los desafios clave se encuentran en:

- el alcance de las transacciones comerciales cubiertas por la ventanilla Gnica;
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- incorporaciéon de funcionalidades que permitan el célculo y pago de los
derechos, impuestos y tasas correspondientes;

- mecanismos para la coordinacion de controles e inspecciones (distintos de los
controles de documentos) por parte de varias agencias gubernamentales; y

- integral de la cobertura de las agencias fronterizas y los requisitos

reglamentarios relacionados.

. El contenido y estructura de los datos

El indicador B (contenido y estructura de los datos) cubre el uso de datos en la
ventanilla Gnica el grado de armonizacién destinado a minimizar la repeticion y los
costos; la contribucion de la ventanilla Gnica a la reduccion de tramites duplicados o
innecesarios relacionados con los datos; y la interactividad de la Ventanilla Unica y
su apoyo a los procedimientos virtuales y sin papel. La exhaustividad, la estabilidad y
el cumplimiento de las normas internacionales para el intercambio electronico de datos
deben orientar la seleccion de estandares de datos dentro de una ventanilla Gnica. En
toda la gama de economias encuestadas, los desafios clave relacionados con los datos
se encuentran actualmente en:

- procesamiento totalmente electronico de transacciones de importacion,
exportacion y transito;

- uso por todas las agencias gubernamentales de los datos presentados a través
de la ventanilla Unica, en lugar de requerir presentaciones por separado;

- un conjunto de datos comun que cubra los datos de importacion, exportacion y

transito de todos los organismos implicados; y
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- compatibilidad de los requisitos de datos, disefio y planes de trabajo de la

ventanilla tnica con los de otras plataformas de gestion de fronteras y usuarios.

o Marco legal

El indicador C (marco legal) analiza la eficacia con la que la ventanilla Gnica
aborda la privacidad y la confianza, la proteccion de datos, la definicién de
responsabilidades y la resolucion de disputas. La creacion de las condiciones legales
habilitantes es una de las tareas clave para las economias que establecen una ventanilla
Unica o buscan intercambiar informacion con otras ventanillas Unicas. Este es un
proceso complejo, que requiere una revision exhaustiva de las practicas existentes que
rigen el flujo de informacion relacionada con el comercio, y cambios y aclaraciones
en el proceso de intercambio de datos y las leyes y regulaciones relacionadas. La

implementacion es mas desafiante en las siguientes areas:

disponibilidad de recurso en caso de disputa con el proceso de ventanilla Gnica;
- limitaciones legales para compartir datos;
- mecanismos para manejar transacciones de datos inexactas o incompletas; y

- capacidad de archivo electrénico y establecimiento de pistas de auditoria.

o Arquitectura tecnologica

El indicador D (arquitectura tecnoldgica) explora como la Ventanilla Unica
reconoce la identificacion y autenticacion de usuarios, y si el sistema es facil de usar,
a prueba de fallas y capaz de manejar desarrollos futuros. Examina el desarrollo y la

implementacion de software y hardware en la Ventanilla Unica, en particular porque
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afecta a la consecucion de los objetivos politicos y dado su importante funcién de
sustentar la confianza en la Ventanilla Unica tanto por parte de las agencias
participantes como de los usuarios. Con ese fin, lo siguiente debe ser una prioridad:
- mecanismos para ayudar a verificar la identificacion y autenticacion de
transacciones individuales;
- mecanismos para asegurar la integracion con los sistemas de las agencias que
aportan informacion a la ventanilla Unica; y

- mecanismos de contingencia.

. Interoperabilidad

El indicador E (interoperabilidad) evalia la capacidad del sistema para
interactuar con los proveedores de servicios privados y los paises vecinos y terceros.
Todas las iniciativas de ventanilla Gnica encuestadas reconocen la importancia de la
interoperabilidad internacional, asi como el uso de estandares internacionales para
permitir el intercambio transparente de informacidn para facilitar el comercio legitimo
y aumentar la seguridad de la cadena de suministro. Sin embargo, la interoperabilidad
sigue siendo, con mucho, la dimension mas desafiante de la implementacion de la

ventanilla Unica.

Figura 3.
Modelo de Indicadores OCDE para la Ventanilla Unica: instantanea de muestra

completa segun regiones seleccionadas
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Institutional aspects and scope

Interoperability Data content and structure

—LAC
= mm = APEC
— ASEAN
Full sample average

= Top 20% performers

Technological architecture Legal framework
Nota. OCDE (2018)

2.2.1.2. La Ventanilla Unica del Comercio Exterior (VUCE) como instrumento de

Facilitacion Comercial.

La Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) es una herramienta para la
facilitacion del comercio exterior mediante la cual se pueden realizar de manera
electronica y desde un unico punto de ingreso todos los tramites documentarios
vinculados a las operaciones de importacion, exportacion y transito. Siendo asi que la
implementacién de una VUCE para un pais significa una sustancial modificacion en
los procesos de comercio exterior donde interviene el Gobierno, con el objetivo de
lograr la simplicidad y eficiencia sin restar el control y la seguridad por parte de la

autoridad competente. (VUCE Uruguay, 2019)

En el Per( la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) se encuentra

dirigida por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR). La cual ha
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sido desarrollada e implementada para realizar los tramites relacionados al comercio

exterior a través de un unico punto de acceso.

La VUCE peruana cuenta con tres componentes principales:

o Mercancias Restringidas: Permite a los exportadores e importadores
solicitar de forma virtual, los distintos permisos, certificados, y deméas autorizaciones
para la entrada, transito y salida de las mercancias restringidas. Aqui participan 17

entidades publicas que regulan este tipo de bienes.

o Origen:
Permite la emision y gestion de certificados de origen, asimismo la emision de
duplicados, reemplazos y la sustitucion o cancelacion de los mismos. Aqui participan

20 entidades publicas y privadas.

o Portuario:
Permite la gestién administrativa de los procedimientos relacionados con la
recepcion, permanencia y despacho de naves a los puertos y a otros procedimientos

portuarios. Aqui participan 4 entidades publicas. (ComexPer, 2018).

2.2.1.3. Proyecto VUCE 2.0.

El Proyecto VUCE 2.0 contempla el Mejoramiento de los Servicios de
Facilitacion del Comercio Exterior mediante la Ventanilla Unica del Comercio
Exterior. Tiene como objetivo principal el mejoramiento de la competitividad del

sector comercio exterior en el Pera.
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Los objetivos Especificos son:

- Optimizacion de procesos y simplificacion de tramites de comercio exterior.

- Reduccion de tiempos y costos de transaccion.

- Otorgar informacion sistematizada, actualizada e inteligente sobre comercio
exterior y logistica internacional.

- Fortalecimiento de las entidades publicas vinculadas al comercio exterior.

Este Proyecto VUCE 2.0 plantea el Redisefio de procesos de alrededor de 400

procesos de 15 entidades publicas, junto a ello presenta 5 disefios de gestion en los

cuales se divide de la siguiente manera:

Gestion de Tramitacion Electronica: En donde encontramos los 3 componentes
habituales de la VUCE los cuales son: Mercancias Restringidas, Certificados de
Origen y Componente Portuario y se viene afiadiendo 2 mas, los cuales son: Port

Community System y Zonas de Tratamiento Especial.

Gestion de Servicios Empresariales: Este es un nuevo disefio de gestién que
propone la VUCE 2.0 en donde presenta 4 servicios empresariales los cuales ya se
vienen implementado y ejecutando en la plataforma. Estos proyectos son:
Marketplaces, que ofrece servicios al comercio exterior; Gestién de la calidad y
productividad empresarial; Portal de regulaciones de comercio exterior y Portales

especializados de informacion logistica.
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- Gestion de Interoperabilidad: Plantea el Fortalecimiento del Marco Legal VUCE

para lograr una Interoperabilidad nacional y la Interoperabilidad global.

- Gestion de Comunidades VUCE y Mejora Continua Busca el fortalecimiento de
las Entidades VUCE desarrollando los siguientes proyectos: E-learning, Business

Intelligence, Big Data, CRM y gobierno abierto.

- Gestion del Riesgo: Tiene como objetivo Fortalecimiento de Gestion y operacion

de la VUCE mediante una gestion del Riesgo.

2.2.1.4. Operatividad de la VUCE segun el componente Mercancias Restringidas

La plataforma de la VUCE ofrece al usuario importador/exportador una forma
sencilla y rapida para realizar sus tramites virtuales con el fin de que puedan obtener
los permisos, certificados requeridos, autorizaciones o licencias, copias certificadas de
autorizacion sanitaria entre otros requisitos necesarios para el proceso de importacion
0 exportacion de las mercancias restringidas. Cabe destacar que el componente de
mercancias restringidas esta interconectado con las diferentes entidades competentes
como son SENASA, DIGEMID, DIGESA, DIRESA TACNA vy otras instituciones

gubernamentales encargadas de la emision de dichos documentos.
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Figura 4.

Procedimientos de la operatividad de la VUCE

( = @sum\rj

Mercancias Restringidas
Servicios

1. Autenticacién con ks Clave Sol

2 Transmisién de fa Solictud

3 Pago de tramites Banco /
electrénicos

4. Buzdn electrénico

5. Notificaciones / subsanacicnes

6 Trazabikdad

7 Consultas técmcas

8 Documento Resolutivo

Nota. VUCE Peru (s.f.)

2.2.1.5. Facilitacién Comercial en la ZONA FRANCA DE TACNA

(ZOFRATACNA)

La ZOFRATACNA tienen como mision “Contribuir al desarrollo de la region

Tacna, mediante la promocion de oportunidades y la conformacion de ambientes de
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negocios atractivos que faciliten el desarrollo de actividades econdémicas, productivas
y de servicios con altos niveles de productividad y competitividad”

Se promueve el fomento de la inversion y el desarrollo tecnolégico para
contribuir al crecimiento socioeconomico sostenido del departamento de Tacna. La
promocion de una plataforma industrial, logistica y de servicios y su compromiso de
apoyar el desarrollo regional son algunas de las principales acciones asociadas a la
facilitacion del comercio internacional.

Se han completado las siguientes iniciativas sobre facilitacion del comercio
exterior: (2020)

- Registro de varias DAM de importacién a una Declaracion de Salida.

- Tarja de manifiestos de productos elaborados para industrias.

- Simplificacion de procesos para la generacion de cdodigo de barras y
envio de Certificados de manufactura para la ADUANA.

- Perfil de acceso al SIGO para la ADUANA.

- Mejora de Controles de autorizaciones de DIGESA para los juguetes
en el médulo del DFRSM vy validacion de procedimientos para la

VUCE (Ventanilla Unica de Comercio Exterior)

2.2.2. Satisfaccion del usuario

De acuerdo a Rey (2000), indica que la satisfaccion del usuario esta
directamente relacionada con el uso, cualidades y desempefio de un sistema de
informacion. Por lo que la satisfaccion es el objetivo que el sistema de informacion

pretende alcanzar, referente al servicio brindado, asi como de los valores y



50

expectativas que tiene el usuario, incidiendo también otros factores, como el tiempo

invertido, el dinero, si fuera el caso, el esfuerzo o sacrificio.

Para Kotler & Armstrong (2013) sostienen que, la satisfaccion del cliente se
logra dependiendo de la funcionalidad de un producto en comparacion a las
expectativas del cliente. Por lo que resuelve que si el desempefio o funcionalidad de
un producto adquirido es menor a lo esperado, el cliente presentara insatisfaccion. Y
si la funcionalidad o desempefio de un producto iguala a lo esperado por el cliente,
entonces el cliente experimentara satisfaccion. Por otro lado si la funcionalidad o
desempefio de un producto supera las expectativas del cliente, este experimentara gran

satisfaccion.

Para Giese y Cote (2000) plantean que la satisfaccion del consumidor es una
respuesta a un aspecto particular relacionado con la compra o el consumo que ocurre
en un momento especifico. En lo que encuentran tres componentes esenciales de la
satisfaccion del consumidor:

- respuesta afectiva resumida que varia en intensidad;
- enfoque de satisfaccion en torno a la eleccién, compra y consumo de productos; y
- tiempo de determinacidn que varia segun la situacion, pero generalmente tiene una

duracién limitada.

En su libro Hoffman y Douglas (2002) hacen referencia a un articulo de Keith
Hunt del Journal of Social Problems en el que se habla de muchas definiciones de
satisfaccion del cliente que cambian segun el punto de vista del observador. Sobre la

base de la equidad, que compara lo que se adquiere en un intercambio social,
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demuestran los resultados reales con los que son culturalmente aceptables; si lo que se
gana no es equitativo, el perdedor quedara insatisfecho desde el punto de vista del
déficit normativo. En consecuencia, desde la perspectiva de un parametro normativo,
las expectativas se basan en lo que el consumidor cree que debe recibir, por lo que se
produce insatisfaccion cuando el resultado real difiere de la expectativa del parametro;
y en relacién con la equidad del procedimiento, demuestra que la satisfaccion se basa
en la nocidn de que el consumidor ha recibido un trato justo. Por lo que los autores
concluyen que la satisfaccion del cliente es el resultado de la comparacién entre las
expectativas de los consumidores y la valoracion de la realidad del servicio que

reciben.

2.2.2.1. Modelos teéricos

a) Modelo de satisfaccion al cliente Kano

El modelo Kano es un instrumento de medicidn que ayuda a las empresas a
incrementar el grado de satisfaccion del cliente, fue creado en 1978 por el profesor
japonés Noriaki Kano, quien analiz6 detenidamente el deseo que manifestaban los
consumidores y encontrd caracteristicas diversas que eran requeridas en un bien o
servicio. En su trabajo de investigacion determino cinco categorias de la calidad de un
bien o servicio percibida por el cliente con su nivel de satisfaccion, en donde observa
que el consumidor compara un deseo con una situacion real, y surge la insatisfaccion

cuando este deseo se encuentra alejado de la realidad. (IONQOS, 2020)

El modelo Kano clasifica cinco tipos de necesidades, las cuales se veran

relacionadas con el grado de satisfaccion del cliente.
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o Calidad requerida

Este es el grupo de los atributos minimos, que deberia contener todo producto
0 servicio. Es decir, el consumidor que elige adquirir un bien o servicio entiende que
estos atributos minimos deben estar presentes. Es asi que, al encontrarse estos atributos
minimos no causaran mayor atencién en el consumidor, sin embargo, si no logra
identificarlos surgird rapidamente la insatisfaccion. Para las empresas, los atributos
minimos no ayudaran a incrementar la satisfaccion del cliente, pero que, si el cliente

no lo encuentra habré gran insatisfaccion.

. Calidad deseada o de rendimiento

Este grupo de atributos de rendimiento son solicitados por los clientes de forma
consciente. EI consumidor o cliente viene con una idea clara de los atributos que busca
y los que deberia ofrecer un producto o servicio, y por lo tanto la ausencia de ellos le
conducen a una insatisfaccion. Sin embargo, a diferencia de la categoria de atributos
minimos, en este grupo a mayor cantidad de atributos encontrados, o necesidades

cubiertas, aumentara la satisfaccién del cliente.

° Calidad motivadora

En este grupo se encuentran los atributos emocionantes los cuales el cliente

no esperaria encontrar. Por lo tanto la ausencia de este atributo motivador no causa la

insatisfaccion. Pero, si se logra desarrollar este atributo motivador y se sorprende al
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aumentara en gran manera la satisfaccion. Por lo que al incluir atributos inesperados

en un bien o servicio, la empresa logrard una ventaja frente a su competencia.

. Calidad indiferente

En esta categoria encontramos que existen caracteristicas de un bien o servicio
que no son significantes para la satisfaccion del cliente. Por lo que podemos ver que
existen ciertos atributos en un bien o servicio que le son indiferentes al consumidor
por lo que la ausencia o presencia no tiene mayor relevancia en el grado de satisfaccion

del cliente.

. Calidad de rechazo

De la misma forma que los atributos minimos, llaman la atencion cuando no
son encontrados en un bien o servicio, los atributos o caracteristicas de rechazo logran
la visibilidad cuando son identificados, y causa un efecto negativo. Es decir, su
ausencia seria normal. En la mayor parte se trata de fallos del bien o servicio no

determinados por la empresa. Y esto genera rechazo en el cliente.

o Valoracion de los tipos de atributos

Para valorar los tipos de atributos con el método Kano, primero se debe

clasificar las caracteristicas de un bien o servicio seguin con el grupo de atributos

correcto. Seguidamente, con esta clasificacion se puede tomar la decision en donde la
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empresa puede dar mayor inversion. Podemos ver que mejorar los atributos minimos

no aumentaria el grado de satisfaccion al cliente.

En el siguiente diagrama del modelo Kano se observa como influyen ciertas
mejoras de atributos por categoria y su relevancia en la satisfaccion del cliente. En el
presente diagrama se observa tres categorias que son las mas importantes para la toma

de decisiones.

Figura 5.

Modelo Kano

Satisfaccion del cliente

Modelo Kano

Calidad motivadora _—

_——— Atributos de calidad

Calidad esperada

Calidad de rendimiento.

IONOS

Nota. IONOS (2020)

Existen ciertas categorias que no se clasifican Unicamente en una categoria
sino que, pueden cambiar importancia con el paso del tiempo y avance de tecnolégico.
Por ejemplo, las caracteristicas que en un inicio se definian como atributos de
motivacion, se pueden convertir en atributos de rendimiento y posteriormente en

atributos minimos.



55

b) Modelo ACSI de satisfaccion al cliente

El indice de Satisfaccion del Cliente Estadounidense (ACSI) es un indicador
que establece el nivel de satisfaccion de los ciudadanos en la economia de los EEUU
desde 1994. Este indice tiene en cuenta métricas para que los clientes valoren la
calidad de los productos y servicios, toda su experiencia y si se han satisfecho sus

expectativas. (EcuRed, s.f.)

A continuacion, se muestra la grafica del modelo ACSI:

Figura 6.

Modelo ACSI

Calidad Quejas
Percibida del client=

Yalor Salisfaccion
Percibido del cliente

Expeciativas Fidelidad
del client= del client=

Qriginal: www theacsi.org

Nota. (ACSI, s.f.)

Componentes del modelo:
o Expectativas del cliente:
Las expectativas del cliente comprenden una evaluacion anticipada de la

calidad que el cliente espera recibir por el producto o servicio que ofrece el ofertante.
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Este indice tiene en cuenta métricas para que los clientes valoren el calibre de los

productos y servicios, toda su experiencia y si se han satisfecho sus expectativas.

o Calidad percibida:

La calidad percibida considera la experiencia del cliente en un pasado reciente
y estd conformada por dos elementos: la personalizacion y la fiabilidad. Por lo que las
preguntas que se realizan en la encuesta tienen como objetivo determinar la frecuencia
con la que el cliente piensa que el bien o servicio tendra alguna falla y como se logra

adaptar al cliente.

o Valor percibido

El valor percibido es la comparacion entre la calidad del bien o servicio
obtenido y el precio pagado por este. Siendo asi que una vez efectuada la compra, el
cliente evalla el producto o servicio sobre la expectativa que esperaba obtener y lo
que realmente recibid. Si la evaluacion es negativa, probablemente el cliente no
volverd a repetir la experiencia. Por lo que si vuelve a hacerlo puede tratarse de que

no haya encontrado un sustituto, o haya bajado el precio del producto o servicio.

o Quejas del cliente

Las quejas del cliente son un indicio de su insatisfaccion. Como el cliente

estara mas satisfecho, habra menos motivacion para expresar una queja. Segun esta
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teoria, este indicador se calcula expresando la proporcion de clientes que afirman

haberse quejado de un bien o servicio concreto en un periodo de tiempo determinado.

o Fidelidad del cliente
El componente principal del modelo ACSI es la fidelidad del cliente pues esta
en funcién a que este cliente vuelva a adquirir el producto o servicio generando

rentabilidad en el negocio.

c) Modelo Servqual

El modelo Servqual se publica por primera vez en el afio 1988, y ha
experimentado con el paso del tiempo varias mejoras y revisiones. Este modelo es un
instrumento de medicion comercial que mide la calidad del servicio brindado por una
empresa u organizacion, permite también conocer las expectativas del cliente y su

apreciacion de un servicio.

Este modelo nos permite analizar las caracteristicas cuantitativas y cualitativas
de los clientes. También nos detalla los factores impredecibles e incontrolables de los

clientes.

El Modelo Servqual ofrece datos exhaustivos sobre las opiniones de los
consumidores acerca del servicio de atencion al cliente de las empresas, los
comentarios y sugerencias de los clientes para mejorar en areas concretas y las
evaluaciones de los empleados sobre las expectativas y percepciones de los clientes.
Otras organizaciones pueden utilizar este modelo como herramienta de evaluacion y

mejora. (Matsumoto, 2014)
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Dimensiones del Modelo Servqual:
El modelo Servqual segun los autores Zeithaml, Bitner y Gremler, citado por
Ortiz, Teobaldo; Diaz-Cerdn, Ana; Alarcon, Carlos (2018) agrupa cinco dimensiones

para medir la calidad del servicio:

. Fiabilidad:

La fiabilidad hace referencia a la habilidad para ejecutar el servicio prometido

de forma fiable y cuidadosa. Siendo asi que, la organizacién cumple con sus promesas,

sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios.

. Sensibilidad:

La sensibilidad es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles

un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion que brinda el servicio y

prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, para

solucionar los problemas.

o Seguridad:

La seguridad es el conocimiento, el enfoque y la capacidad de los miembros

del personal para ganarse la confianza y la credibilidad de los clientes.

o Empatia:
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El grado de atencion individualizada que prestan las empresas a sus clientes se

denomina empatia. Esta empatia debe transmitirse a través de un servicio

individualizado o adaptado a las preferencias del cliente.

Elementos tangibles:

El término "elementos tangibles" se refiere a cosas con forma fisica, como

edificios, maquinaria y personal.

El modelo Servqual vincula cuatro factores -recomendaciones boca a boca de

otros usuarios del servicio, necesidades individuales de los usuarios, experiencias

similares o anteriores de los usuarios y comunicaciones externas de la organizacion o

empresa- que influyen en las expectativas.

Figura 7.

Modelo Servqual

Comunicacion Necesidades Experiencias comunicacionas
boca-cido personales pasadas exlemas

Elementos
langibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuasta

Sequridad

Empatia

L

Servicio esperado

Servicio recibido

Nota. (Ortiz, Diaz-Cer6n, & Alarcén, 2018)
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d) Satisfaccion del Cliente - 1SO 9001

ISO “The International Organization for Standardization”

De acuerdo a ISO (s.f.), ISO es una organizacion no gubernamental,
internacional, independiente, con 162 organismos nacionales de normalizacién como
miembros. Se menciona que 1SO, cuyo nombre se traduce al inglés como "The
International Organization for Standardization”, tiene como objetivo hacer avanzar los
esfuerzos de normalizacion a nivel mundial, facilitar el intercambio de bienes y
servicios y fomentar la colaboracion en los campos del conocimiento, la ciencia, la

tecnologia y los negocios.

- Sistema de Gestion de la Calidad

El SGC - Sistema de Gestion de la Calidad, segun la Organizacion
Internacional de Normalizacion ISO (2015), establece las actividades mediante las
cuales la organizacion reconoce sus objetivos, determina y gestiona los procesos y
recursos necesarios para aportar valor y lograr resultados para las partes interesadas
pertinentes. EI SGC permite a la alta direccion planificar, llevar a cabo, supervisar y
evaluar todas sus actividades, ademas de darle la capacidad de identificar medidas que
ayuden a abordar las consecuencias previstas e imprevistas en el suministro de bienes
y servicios. Esto hace posible que la alta direccidn tenga en cuenta las repercusiones
inmediatas y a largo plazo de sus decisiones con el fin de maximizar el uso de los

recursos.

- Principios de la gestion de la calidad
Segun la Norma Internacional 1SO 9001 (2015) los principios de la gestion de

la calidad son reglas basicas que ayudan a dirigir, operar y mejoran el desempefio de
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una organizacion, se enfocan en los clientes y determinan las necesidades de las partes
interesadas. La version de la Norma 1SO 900:2015 contempla 7 principios de la

gestion de la calidad y son los siguientes:

Figura 8.

Principios de la Calidad

Enfoque al
Cliente

Relaciéon
mutuamente
beneficiosa
con el
Proveedor

Liderazgo

Enfoque
basado en
hechos para
la toma de
decision.

PRINCIPIOS
DE

GESTION
DE
CALIDAD

Participacion
del Personal

Enfoque
basado en
Procesos

Mejora
Continua

Enfoque de
Sistema para
la Gestién

Nota. (ISO, 2015)

- Enfoque al Cliente:

Los objetivos de la gestion de la calidad son satisfacer las necesidades del
cliente e ir més all4 de sus expectativas. Determinar, comprender y cumplir los
requisitos del cliente puede aumentar la satisfaccion del cliente. Entender las
necesidades actuales y futuras tanto de los clientes como de otras partes interesadas

contribuye al éxito sostenido de una organizacion. (Noguez, 2015)

Satisfaccion del cliente segun ISO 9001:2015
Segun el capitulo 9.1.2 de la norma 1SO 9001, define la satisfaccion del cliente

como el resultado de comparacion de las expectativas del cliente referente al servicio,
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producto o imagen que le ofrece una marca, midiendo asi el valor percibido con lo
recibido. En su revision de 2015, se dice que la empresa debe hacer un seguimiento
del grado en que los consumidores consideran que se cumplen sus requisitos y
expectativas, y se aconseja que la empresa decida como recopilar, supervisar y evaluar
estos datos.

Anadlisis y evaluacion

La empresa tiene que revisar y analizar los datos pertinentes y la informacion
obtenida a través del seguimiento y la medicién. Los resultados de los andlisis deben
utilizarse para juzgar:

a) la conformidad de los productos y servicios;

b) el nivel de satisfaccion del cliente;

c) la eficacia y el rendimiento del sistema de gestion de la calidad;

d) si lo que se pretendia se ha llevado a cabo con éxito;

e) el éxito de las medidas adoptadas para hacer frente a las oportunidades y
amenazas;

f) la eficacia de los proveedores externos;

g) la exigencia de mejorar el sistema de gestion de la calidad.

Dimensiones de la Calidad:

° Rendimiento de la Plataforma:

De acuerdo a (Grande, 2019) el Rendimiento en Web se refiere escencialmente

a la velocidad de las Aplicaciones Web. WPO (Web Performance Optimisation) tiene

como objetivo mejorar el rendimiento en web. La experiencia del usuario se mejora
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optimizando el rendimiento web (User Experience). Es decir, hace referencia a la
efectividad de la plataforma web y a la rapidez de respuesta en el tiempo de carga y
de ejecucidn al solicitar alguna accion por parte del usuario. Por tanto, es el tiempo
que tarda en cargarse un sitio web, su capacidad de respuesta y dinamismo y la fluidez
con que el material interactta con el usuario son factores que influyen. El objetivo es
que el usuario pueda navegar de forma rapida, y sin problemas en el trayecto.

La velocidad de una plataforma web también influencia en la experiencia de los
usuarios puesto que de acuerdo con una investigacion realizada por Aberdeen Group
indica que por cada segundo después de la marca de 5 segundos: las visitas al sitio
web disminuyen un 11%, las conversiones disminuyen un 7% Y la satisfaccidn general

del cliente disminuye en un 16%. (Johnson, 2009)

Segln Google Analytics (s.f.) la rapidez en el tiempo de carga y la velocidad en el
tiempo de ejecucion son parte de la evaluacion para medir la velocidad de un sitio

web.

« Eltiempo de carga de la pagina, lo cual representa la alta disponibilidad o la
capacidad del sistema que permite estar ejecutdndose la mayor parte del
tiempo.

o Lavelocidad de ejecucion o el tiempo de carga de un solo hit, (por ejemplo,
la rapidez de carga de las iméagenes o el tiempo de respuesta al clic en un
botdn). Se trata del tiempo total que un sistema necesita para responder a una

peticion de unidad de trabajo

. Usabilidad:
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La usabilidad hace referencia al grado de facilidad de uso que tiene una pagina

web con los usuarios que interactdan en el sitio. Siendo asi que los usuarios logran sus

objetivos de forma sencilla, intuitiva, agradable y segura. Segun Ferreras (2008) la

usabilidad evalua tres aspectos clave:

2018)

- Eficiencia: el usuario encuentra lo que buscaba;
- Eficacia: el usuario es capaz de completar su tarea sin demora;
- Satisfaccion: el usuario le resulta agradable navegar por la web.

Dentro de los beneficios de una buena usabilidad web se encuentran: (BCM.,

Incremento de la productividad: una web con usabilidad logra que los usuarios
gestionen mas tareas al mismo tiempo.

Reduccion de la formacién y los costes del soporte, al ser mas intuitiva se
requiere de menor formacion y menos costes.

Aumento de ventas e ingresos: el usuario logrard finalizar su proceso con
mayor facilidad y concretarse compras en el caso del e-commerce.

Reduccion del tiempo y costes de desarrollo, las plataformas web usables son
sencillas y de facil desarrollo, logrando disminuir costos para la organizacion.
Reduccion de costes de mantenimiento: al ser una plataforma usable se
incurren en menores incidencias por tanto menores correcciones y mejoras que
realizar.

Aumento de la satisfaccion de los clientes: La experiencia del usuario mejora
de forma crucial el sitio web o aplicativo presentan un disefio intuitivo y facil

de usar, logrando que los usuarios se sientan comodos y se fidelicen mejor.

o Servicio de Soporte
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El servicio de soporte al cliente se caracteriza por ser los procedimientos de
asistencia que una marca presta al usuario o consumidor antes, durante y después de
que éste haya adquirido el bien o servicio.

Con el fin de ofrecer a los consumidores el mayor servicio de apoyo posible
ante incidentes que puedan surgir, como problemas, dudas u otras cuestiones que
surjan en relacion con el producto o servicio prestado, esta forma de ayuda puede
ofrecerse en persona o en linea.

Una de las formas de dar soporte al cliente es a través de herramientas help
desk, seguin Wren (2020) es una piedra angular para una buena experiencia de servicio
de atencidn al cliente y que muchas veces es pasada por alto, la importancia de una
herramienta help desk radica en tener un equipo centralizado dentro de una empresa u
organizacion, que atiende a clientes de forma masiva haciendo uso de un software para
iniciar las conversaciones, y tiene como principio ayudar a las personas y servir como

lugar en donde buscar ayuda.

o Automatizacién de procesos:

La automatizacion de procesos implica agilizar y automatizar las operaciones
y servicios que las instituciones publicas brindan al pablico en general con el fin de
mejorar los tiempos de respuesta. Algunas ventajas de la automatizacion incluyen
procesos mas rapidos, burocracia reducida, mayor transparencia, mejor gestion de
recursos y un impacto ecoldgico favorable.

Dentro de las principales ventajas de la automatizacion de procesos se

encuentran: (ISOTools, 2018)
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e La minimizacion de costes, mejorando la carga del trabajo del equipo y
logrando una reduccion de recursos.

e La minimizacion del nimero de errores, logrando disminuir errores humanos
0 de comunicacion.

o El aumento significativo en la velocidad de la ejecucion, reduciendo el tiempo
de tramite.

e Mejora en la obtencion de informes de forma agil.

o La trazabilidad del proceso, logrando que el usuario pueda hacer el
seguimiento en todo momento.

o Un mejor control de resultados en tiempo real para la organizacion.

o Eliminacion en el uso del papel, minimizando los costes materiales de

impresion.

2.3. Definicion de términos basicos

Documento Resolutivo: ElI documento resolutivo (DR) es aquel documento
que es emitido de manera electronica a través de la VUCE por entidades competentes
del gobierno para el ingreso, transito o salida de las mercancias restringidas que
requieren permisos, registros, certificaciones, licencias y demas autorizaciones dando

una resolucién favorable o denegada. (SUNAT, s.f.)

Facilitacion del Comercio: La facilitacion del comercio se relaciona con la
simplificacion y armonizacion de procedimientos vinculados al comercio

internacional, enfocandose en politicas y medidas para la reduccién del tiempo y costo
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en las transacciones comerciales de exportacion e importacion, eliminando asi las

barreras que se presenta en las fronteras. (CEPAL, s.f.)

Importacién: Es un régimen aduanero que comprende la nacionalizacién
(mediante el pago de impuestos) de un producto adquirido en el extranjero para su

comercializacion en un territorio nacional. (Kiziryan, 2015)

Importador: Es la persona o empresa que realiza la importacion, o la compra
de bienes o servicios en un pais extranjero para luego comercializarlos en el mercado

nacional y asi generar rentabilidad. (Westreicher, 2020)

Mercancia Restringida: Se denomina mercancia restringida a aquellos bienes
que por orden de un gobierno necesitan obligatoriamente autorizacion para su ingreso
al pais, ello es generado por una o mas entidades competentes dirigidas por el

gobierno. (SUNAT, s.f.)

Satisfaccion: El resultado favorable que surge de contrastar las expectativas
del consumidor con la impresion de la realidad de un bien o servicio que el cliente ha

adquirido es la satisfaccion. (Flores E. , 2018)

Usuario: Es aquella persona que hace uso de un producto o servicio de forma
habitual y le genera satisfaccion al hacerlo, sin tener gran relevancia la marca o

concepto que esta detrés, sino el beneficio que el usuario experimenta. (Peird, 2020)
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VUCE: La Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE), es una plataforma
virtual para la facilitacion del comercio exterior, mediante la cual se realizan tramites
de certificados, autorizaciones, pagos, entre otros necesarios para la culminacion del
proceso de importacion y exportacion de mercancias. (Ministerio de Comercio

Exterior y Turismo, s.f.)

Zona Comercial de Tacna: Es denominado asi al espacio geogréafico
comprendido por el distrito de Tacna y los centros comerciales del distrito Alto de la
Alianza, en donde se expenden bienes en su mayoria importados y que estan
exonerados de ciertos impuestos como el IGV, IPM, ISC y algun otro impuesto creado
0 por crearse, realizando un pago Unico de un Arancel Especial del 6%.

(ZOFRATACNA, s.f.)

2.4.  Sistema de Hipdtesis

2.4.1. Hipdtesis General

La Ventanilla Unica de Comercio Exterior, version 2.0 como mecanismo de

facilitacion del comercio, influye de forma significativa en la satisfaccion de los

usuarios de la zona comercial de Tacha que comercializan la Subpartida Nacional

9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

2.4.2. Hipdtesis Especificas
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Los aspectos, institucionales y alcance de la VUCE influyen de forma
significativa en la satisfaccion de los usuarios de la zona comercial de Tacna que

comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

El contenido y estructura de los datos de la VUCE influye de forma significativa
en la satisfaccion de los usuarios de la zona comercial de Tacha que comercializan

la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

El marco legal de la VUCE influye de forma significativa en la satisfaccion de los
usuarios de la zona comercial de Tacna que comercializan la Subpartida Nacional

9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

La arquitectura tecnologica de la VUCE influye de forma significativa en la

satisfaccion de los usuarios de la zona comercial de Tacna que comercializan la

Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

Sistema de Variables

2.5.1. Operacionalizacién de las Variables
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VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR ITED/IS ESCALA
institucionales y incluidos
alcance Servicios Ofrecidos 5,6,7
. Tramites
Conte“"i‘jo Y digitalizados & 2 10
La facilitacion del estruc(;u:a €19 Tramites duplicados 11, 12,
comercio hace atos reducidos 13
referencia a aspectos
relacionados con un Transparenciade la 14, 15,
entorno mas Informacion 16,17
predictible, seguro y Privacidad y
Variable eficiente del comercio Marco legal hp 18,19
independiente: internacional, proteccion de datos
Facilitacién mediante la Archivos
comercial simplificacion, digitalizados 20, 21 Medicién
estandarizacion y disponibles ordinal
armonizacion de los Identificacion y segun
procedimientos autenticacion de 22,23 Likert:
formales usuarios 1
administrativos. (Jaén, 24 25 '
isefi ' r <=7 Totalmente
2010) Arquitectura Disefio amigable 26 en
tecnoldgica i i
al Copia de Seguridad 27 desacuerdo
0 respaldo 2 En
Disminucién de desa'cuerdo
fallas o errores al 28, 29, 3 Ni
interactuar : d | .
La satisfaccion del - Rapidezen laCarga 1,2  2cHerdon
directamente la Plataforma R?égﬁii%r;] la 3 desacuerdo
relacionada con el uso, - ] - 4: De
cualidades y Busqueda satisfecha 4,5 acuerdo
desempefio de un -~ Objetivo logradode - o g 5:
_ sistemade Usabilidad trémite exitoso " Totalmente
mformaqon. P_qr lo Siente agrado al 10 de acuerdo
que la satisfaccion es navegar
Variable el ob_Jetlvo que el Atencién del 11
dependiente: . sistema de ; Servicio Call center '
Satisfaccion ';C(;rnn;:f'?gfsrr:;ig a? Tiempo para la
del usuario L . Servicio d resolucion de 13,14
servicio brindado, asi ervicio ae bl
Soporte probléemas
como de los valores y p Di icion d
expectativas que tiene Isposicion de
el usuario, incidiendo herramientas help 15,16,
también ot,ros factores desk y canales de 17
: ' atencion
como el tiempo Reduccion de
invertido, el dinero, si L . 18,19
fuera el caso, el Automatizacion tiempos
esfuerzo o sacrificio. de Procesos Impacto ecolégico 20

(Rey, 2000)

Nota. Elaboracion Propia
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1. Tipo de Investigacion

La investigacion realizada es de tipo basica, lo que significa que la
investigacion permanece sobre los planteamientos previos, es decir, que se realiza
tomando en cuenta las bases tedricas citadas, las mismas que sirven de modelo para

lograr ejecutar el estudio.

3.2.  Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion es explicativo. Este nivel de investigacion se
caracteriza por evaluar la relacion de causa-efecto entre dos variables, en la que la
VUCE como mecanismo de facilitacion comercial genera influencia de forma

significativa sobre la satisfaccion de los usuarios.

3.3. Disefio de la Investigacion.

La investigacion presenta un disefio no experimental, en la que se establece

gue como investigador no se realizara cambios 0 modificara el ambito sobre el que se

desenvuelven los usuarios de la VUCE.

Asi también, es transversal, debido a que se considera el estudio en un unico

momento en el tiempo, es decir, solamente se ejecutard una sola toma de datos.
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3.4. Poblacién y Muestra del estudio

La poblacién esta comprendida por 273 usuarios de la Zona Comercial con

Registro Nacional para la importacion de Juguetes segin DIRESA TACNA.

A partir de ello, la muestra de estudio se calcula mediante la siguiente formula

de muestreo para poblaciones de tipo conocidas, donde:

Zim.p. q.N
= (N-1).e? +Z%5.p.q
- Nivel de Confianza (A) :95% - 0.95

- Coeficiente de Confianza (Z): 1.96

- Probabilidad de Exito (p)  : 0.5

- Probabilidad de Fracaso (q) :0.5

- Tamafio de la Poblacién (N) : 273 usuarios
- Nivel de Error (e) :5% - 0.05

- Tamafio de Muestra (n) : Por determinar

Reemplazando los valores se tiene que:

n= 262.1892
1.6404
n= 159.8325



73

Por tanto, la muestra es de 160 usuarios importadores.

3.5.  Técnicas e Instrumentos de recoleccion de Datos

Las técnicas segun Rodriguez (2010) lo define como “los medios empleados
para recolectar informacion, entre las que destacan la observacion, cuestionario,
entrevistas, encuestas”. Segun sustenta el autor, la encuesta sera la técnica a emplearse

en la presente investigacion.

3.5.1. Técnicas

La técnica que sera validada y empleada sera la encuesta con el objetivo de

obtener las respuestas segun las interrogantes planteadas acerca de aspectos

relevantes, relacionado con los indicadores de las dimensiones que comprende cada

variable.

3.5.2. Instrumentos

El cuestionario es el instrumento a emplear, el cual sera aplicado a los usuarios

de la VUCE de la Zona Comercial de Tacna que comercializan mercancia restringida.

3.6.  Procesamiento y analisis de informacién

Para el procesamiento de datos se hara uso del programa estadistico IBM SPSS

XXI, con el cual se realizara en primera instancia las tareas de tabulacion de datos,
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para a partir de ello elaborar las tablas y figuras de informacion, representadas

mediante frecuencias acumuladas segun escalas.

Asi mismo con la data obtenida se realizard la ejecucion de la prueba de
regresion lineal estadistica, en la que se determinara la influencia de la VUCE como
mecanismo de facilitacion comercial sobre la satisfaccion de los usuarios, en funcion

del calculo del valor de significancia y el R-cuadrado.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Confiabilidad y Validacion de Instrumentos

El instrumento se someti6 a la validacion de expertos y su fiabilidad se evaluara
mediante la técnica Alfa de Cronbach del programa SPSS, como se indica a

continuacion.

4.1.1. Validacion

Para la validacion fueron elegidos tres profesores de la facultad de ciencias
empresariales por considerarlos profesionales bien informados del tema, ya que el
proceso de validacion se basaba en el juicio de expertos. Como puede verse en el

cuadro siguiente, revisaron y aprobaron el instrumento de prueba.

Tabla 2.

Validacion de expertos

N° iﬁﬂgige Experto dgg)'(r;;grrtlo Porcentaje
Experto 1 Doctor Catacora Lira, Luis Celerino Favorable 80%
Experto 2 Magister  Velasquez Yupanqui, Wilfredo Favorable 97%
Experto 3 Magister Gomez Valente, Ximena Favorable 90%
Media Calificacion de Expertos 89%

Nota. Elaboracion Propia

En la tabla 2 muestra que la valoracion media de los expertos es del 89%, lo que se

situa dentro del rango aceptable para el instrumento.
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4.1.2. Aplicacion del coeficiente de Alpha de Cronbach

Los datos recogidos en las encuestas se introdujeron en la herramienta
estadistica SPSS para calcular la fiabilidad mediante el método alfa de Cronbach.

Segun Pallela y Martins (2012), el coeficiente de Cronbach se utiliza para
evaluar la confiabilidad con base en la consistencia interna del indicador. El rango del
alfa de Cronbach es de 0 a 1, donde O denota inconsistencia total y 1 denota

consistencia total.

Tabla 3.

Medidas de consistencia e interpretacion de coeficientes

Rango Confiabilidad
0.81-1.00 Muy Alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Media
0.21-0.40 Baja

0.00 - 0.20 Muy Baja

Nota. Adaptado de Palella y Martins (2012, p. 169)

Variable independiente: Facilitacion Comercial
Seguidamente, se muestra el Alfa de Cronbach de la variable independiente

Facilitacién Comercial.

Tabla 4.

Alfa de Cronbach de la variable Facilitacion Comercial

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

0.805 29
Nota. Elaborado con el programa SPSS

N de elementos
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La Tabla 4 demuestra que se alcanzé un Alfa de Cronbach de 0,805 para la
variable Facilitacién del Comercio, lo que se sitla en un rango de fiabilidad muy alto
y confirma que no fue necesario realizar ningan cambio porque el instrumento tiene

un alto grado de fiabilidad.

Dimensiones

La tabla siguiente muestra los valores Alfa de Cronbach para los cuatro
aspectos de la variable independiente “Facilitacion Comercial™: aspectos,
institucionales y de alcance, contenido y estructura de los datos, marco legal y

arquitectura tecnoldgica.

Tabla 5.

Allfa de Cronbach de las dimensiones de la variable Facilitacion Comercial

Dimensiones
Estadisticas de Aspectos, Contenido y Arquitectura
fiabilidad institucionales estructura de los  Marco legal qurtect
tecnoldgica
y alcance datos
Alfa de
Cronbach 0,846 0,833 0.747 0,661
N de elementos 7 6 8 8

Nota. Elaborado con programa SPSS

En la presente Tabla 5, observamos que el alfa de Cronbach de la dimension
Aspectos, institucionales y alcance es de 0.846, asi también la dimensién Contenido y
estructura de los datos tiene un alfa de Cronbach de 0,833 presentando una muy alta
confiabilidad para ambas dimensiones, seguidamente las dimensiones Marco legal y
Arquitectura tecnoldgica resultan un alfa de Cronbach de 0,747 y 0,661

respectivamente, presentando un rango de confiabilidad alto.
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Variable dependiente: Satisfaccion del usuario
Seguidamente, se muestra el Alfa de Cronbach de la variable Satisfaccion del

usuario, que es la variable dependiente.

Tabla 6.

Alfa de Cronbach de la variable Satisfaccion del Usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

0.842 20
Nota. Elaborado con el programa SPSS

N de elementos

En la tabla 6 se demuestra que se logro un Alfa de Cronbach de 0,842 para la
variable satisfaccion del usuario, la cual se encuentra en un rango de confiabilidad
muy alto, lo que indica que no se requirieron ajustes debido a que el instrumento tiene

un alto nivel de confiabilidad.

Dimensiones
A continuacion, se presenta el Alfa el Cronbach de las dimensiones,
Rendimiento de la Plataforma, Usabilidad, Servicio de Soporte y Automatizacion de

Procesos.
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Tabla 7.

Alfa de Cronbach de las dimensiones de la variable Satisfaccion del usuario

Dimensiones

Estadisticas de  Rendimiento Servicio d Automatizacis
fiabilidad de la Usabilidad ervicio de utomatizacion

Soporte de Procesos

Plataforma
Alfa de

Cronbach 0,725 0,688 0,831 0,757
N de elementos 3 7 7 3

Nota. Elaborado el con programa SPSS

En la Tabla 7, notamos que el Alfa de Cronbach de las dimensiones
Rendimiento de la Plataforma y Usabilidad son de 0,725 y 0,688 respectivamente por
lo que ambas dimensiones cuentan con un nivel de confiabilidad alto, mientras la
dimensién Servicio de soporte cuenta con un Alfa de Cronbach de 0,831, por lo que
presenta una muy alta confiabilidad y la dimension Automatizacion de Procesos
cuenta con un Alfa de Cronbach de 0.757 lo que indica una vez mas una alta

confiabilidad.

4.1.3. Escala de valoracion de las variables

Considerando ambas variables Facilitacion Comercial y Satisfaccion del
usuario y mediante el uso de una escala de baremos, asimismo las variables como
dimensiones fueron categorizadas en una escala de 3 categorias para demostrar los

resultados obtenidos con mayor claridad y coherencia.

Valoracion de la variable Facilitacion Comercial
Los resultados de la variable se muestran junto con cada una de sus

dimensiones correspondientes en la secuencia indicada.
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Tabla 8.

Escala de baremos para la variable Facilitacion Comercial

Variable Independiente
Facilitacion Comercial

Niveles Descripcion

Existen demoras burocréticas y
tramites que son considerados

Deficiente 20a76 engorrosos por parte de los
usuarios de la VUCE.

Existe simplificacion,

modernizacion y armonizacion
Eficiente 772100 en los procedimientos que se

tramitan a través de la VUCE.

Existe simplificacion,
modernizacion, armonizacion
y una buena arquitectura
tecnoldgica lo que facilita al
usuario en el manejo de la
plataforma al momento de
realizar sus procedimientos a
través de la VUCE.

Optimo 101 a 145

Nota. Elaboracién Propia

Valoracion de dimensiones de la variable Facilitacién Comercial
Tabla 9.

Escala de baremos para las dimensiones de la variable Facilitacién Comercial

Dimensiones
Niveles . Aspgctos, Contenido y Arquitectura
institucionalesy  estructurade Marco legal -
tecnoldgica
alcance los datos
Deficiente 7a20 6al7 8a2l 8a2l
Eficiente 21a27 18a 22 22 a28 22 a28
Optimo 28a35 23a30 29 a40 29 a40

Nota. Elaborado con el programa de Excel

Valoracion de la variable Satisfaccion del Usuario
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Los resultados de la variable se muestran junto con cada una de sus

dimensiones correspondientes en la secuencia indicada.

Tabla 10.

Escala de baremos para la variable Satisfaccion del Usuario

Variable Dependiente
Satisfaccion del Usuario

Niveles Descripcion

Las expectativas del usuario no

) fueron alcanzadas al realizar

Baja 20a 53 sus procedimientos a través de
la VUCE.

Se cumple con los
requerimientos del usuario al
realizar sus procedimientos a

Moderada 54a70 través de la VUCE, sin
embargo, existen puntos de
mejora.

Las expectativas del usuario
fueron alcanzadas o superadas
al realizar sus procedimientos a
través de la VUCE.

Alta 712100

Nota. Elaboracién Propia

Valoracion de Dimensiones de la variable Satisfaccion del Usuario

Tabla 11.

Escala de baremos para las dimensiones de la variable Satisfaccion del Usuario

Dimensiones
Niveles Rendimiento de - Servicio de Automatizacion
Usabilidad
la Plataforma Soporte de Procesos
Baja 3a8 7a20 7a20 3a8
Moderada 9all 21a27 21a27 9al11
Alta 11a15 28 a35 28 a35 12a15

Nota. Elaborado con programa Excel
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4.2.  Tratamientos estadistico e interpretacion de cuadros

Para la medicion de las variables facilitacion comercial y satisfaccion del
usuario aplicadas al contexto del uso de la plataforma VUCE 2.0 por los usuarios de
la Zona Comercial de Tacna importadores de juguetes, en estudio, se emple6 un
cuestionario de 30 preguntas de escala de Likert, 29 preguntas para la variable
Facilitacion Comercial y 20 preguntas para la variable satisfaccion del usuario. Se
clasific los items del cuestionario segun las dimensiones de cada variable, las cuales
son facilitacibn comercial y satisfaccion del wusuario, cada uno con sus

correspondientes dimensiones.

Para el manejo de los resultados del instrumento aplicado se utilizé el programa
SPSS para Windows version 22, que permitio la tabulacion correspondiente, asi como

la elaboracidn de las tablas y figuras que demuestra la informacién.

Los resultados, asi como la informacion general y las respuestas de acuerdo

con las variables e indicadores, se reportan en la seccion siguiente.

4.3. Resultados del trabajo de campo

Tabla 12.

Descripcion respecto al sexo, nivel de instruccion, distrito de residencia y edad de
los usuarios de la Zona Comercial de Tacnha que comercializan la Subpartida
Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00
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Variables Usuarios importadores
sociodemograficas n %
Sexo
Hombres 69 43.13
Mujeres 91 56.88
Nivel de instruccién
Primaria 0 0.00
Secundaria 76 47.50
Superior 84 52.50
Distrito de residencia
Tacna 126 78.75
G.A.L. 22 13.75
Alto de la Alianza 7 4.38
Natividad 3 1.88
Ciudad Nueva 2 1.25
Edad
22 a 29 afos 18 11.25
30 a 39 afos 43 26.88
40 a 49 afnos 51 31.88
50 a 68 afos 48 30.00
Total 160 100.00

Nota: Elaboracion por autor, Ficha de recoleccion de datos.

Interpretacion:

En la presente tabla y figura N° 01, se observa la distribucién de los usuarios
de la Zona Comercial de Tacna importadores de juguetes, donde respecto al género
una mayoria son femeninos con un 56.88%, contra un 43.13% del género masculino,
seguidamente respecto a la edad la menor edad fue de 22 afios y la edad méaxima fue
de 68 afios, dando un valor promedio de 42.91 afios, asi como un 11.25% presentaron
edades de 22 a 29 afios, en segundo lugar un 26.88% presentaron edades de 30 a 39,
seguidamente un 31.88% presentaron edades entre 40 a 49 afos y finalmente un

30.00% presentaron edades de 50 a 68 afos.



Figura 9.

Descripcion respecto al sexo, nivel de instruccion, distrito de residencia y edad de
los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que comercializan la Subpartida
Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00

Sexo

Hombres 14 43.13
Mujeres [ 56.88

Nivel de intruccién

Primaria  0.00
Secundaria =4 47.50
Superior [ = 52.50
Distrito de residencia
Tacna | ' —1 78.75

G.AL. /41375
Alto de la Alianza |if 4.38
Natividad || 1.88
Ciudad Nueva | 1.25
Edad
22 a29 afios A 11.25
30 a39 afios | 26.88
40 a 49 afios [ 31.88
50 a 68 afios [ 30.00

Usuarios importadores (%)
Nota. Tabla 1
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Tabla 13.

Distribucién porcentual segun la variable Facilitacion Comercial, respecto de los
usuarios de la Zona Comercial de Tacna que comercializan la Subpartida Nacional
9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

e . Usuarios importadores
Facilitacion comercial

n %
Deficiente 0 0.00
Eficiente 39 24.38
Optima 121 75.63
Total 160 100.00

Nota: Elaboracidn a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion de
comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial

Interpretacion

En la tabla 13, Se observa que la variable facilitacion comercial, donde se
presenta un nivel éptimo con un 75.63%, seguido de un 24.38% en un nivel eficiente
y no se encontr6 ningin encuestado que considera una deficiente facilitacion

comercial.
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Figura 10.

Distribucién porcentual segun la variable Facilitacion Comercial, respecto de los
usuarios de la Zona Comercial de Tacna que comercializan la Subpartida Nacional
9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

75.63
80.00 l
70.00
60.00

50.00
40.00

30.00

Usuarios importadores (%)

20.00

10.00

0.00

Deficiente Eficiente Optima

Facilitacién comercial

Nota: Elaboracién a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion
de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial

Para medir las variables facilitacion comercial y satisfaccion del usuario, fue
empleado un cuestionario de 29 items, todos en la escala Likert. Finalmente se

ordenaron los items del cuestionario segun la variable total y sus dimensiones.

Tabla 14.

Nivel de aspectos, institucionales y alcance, segun los usuarios de la Zona Comercial
de Tacna que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

Aspectos, institucionales y Usuarios importadores
alcance n %
Deficiente 45 28.13
Eficiente 94 58.75
Optima 21 13.13
Total 160 100.00

Nota: Elaboracion a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion
de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial
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Interpretacion

Podemos inferir de la distribucion porcentual del nivel de presencia de la
dimensién Aspectos institucionales y alcance (items 01-07) que existe un nivel de
eficiencia del 58,75% y un nivel de deficiencia del 28,13%, sin embargo, en el nivel

Optimo, se nota una presencia de 13.13% de esta dimension.

Figura 11.

Nivel de aspectos, institucionales y alcance, segun los usuarios de la Zona
Comercial de Tacna que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y
9503.00.10.00

0% 20% 40% 60% 80% 100%
1. Considera que la inclusién del procedimiento de -_- 31.88 0.00
Autorizacion Sanitaria para la Importacion de Juguetes y/o.. . |
2. Considera que la inclusion del procedimiento de Copia --)0 58.75 0.00
Certificada de Autorizacion Sanitaria de Juguetes y/o Utiles.. . .
3. Considera importante que hoy, a través de la VUCE se,
puede tramitar el registro de Fabricacion, Importacion,. %_ 59.38 0.00
4. Considera importante que hoy, a través de la VUCE se( | 71.88 0.00
puede tramitar la Renovacion del Registro para la... ¢ : .
5. Considera importante que VUCE haya incluido medios 52.50 0.00
electronicos seguros para efectuar el pago por concepto 660 : .
6. Considera importante que VUCE haya incluido a
ZOFRATACNA, en el Sistema de Gestion de Zconag).._l88 85.00 0.00

7. Considera importante la inclusion del Médulo de

informacion de Servicios logisticos de Comercio Exterior@ré)(j_ £5:4530.00

| m Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo ® Totalmente de acuerdo|

Nota: Elaboracion a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion
de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial.

Interpretacion:

Segun los resultados de la evaluacion de la dimension: Aspectos institucionales
y alcances, fue evaluada a traves de 7 items (item 01- item 07). Ante la afirmacion del
item 01, Considera que la inclusion del procedimiento de Autorizacion Sanitaria para

la Importacion de Juguetes y/o Utiles de Escritorio en la VUCE ha contribuido de
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manera importante en mejorar el funcionamiento de su negocio, resultados indican
que los encuestados estan en desacuerdo, un 32.50%, un 17,50% totalmente en
desacuerdo. Mientras que un 31.88% esta de acuerdo y un 18.13% Ni de acuerdo ni
en desacuerdo. Y por otra parte, ante la afirmacion del item 02, Considera que la
inclusion del procedimiento de Copia Certificada de Autorizacion Sanitaria de
Juguetes y/o Utiles de Escritorio en la VUCE ha contribuido de manera importante en
mejorar el funcionamiento de su negocio un 58.75% esta de acuerdo, sin embargo, un

23.75% esté en desacuerdo y un 17.50% esta totalmente en desacuerdo.

Segun la aseveracion del item 03 la cual nos afirma que Considera importante
que hoy, a través de la VUCE se puede tramitar el registro de Fabricacion,
Importacion, Comercializacion y Distribucion de Juguetes y/o Utiles de Escritorio,
antes realizado por la DIRESA TACNA, un 59.38% considera estar de acuerdo, contra
un 40.00% que considera estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras, ante la
afirmacion del item 04, que nos dice que Considera importante que hoy, a través de la
VUCE se puede tramitar la Renovacion del Registro para la Fabricacién, Importacion,
Comercializacién y Distribucion de Juguetes y/o Utiles de Escritorio, antes realizado
por la DIRESA TACNA, quienes en su mayoria son un 71.88% indicaron estar de
acuerdo mientras un 27.50% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo. De otro lado, ante
la afirmacion del item 05, que nos dice que Considera importante que VUCE haya
incluido medios electronicos seguros para efectuar el pago por concepto de
tramitacion como el Sistema de pago electronico de la SUNAT, quienes en su mayoria
son un 52.50% indicaron estar de acuerdo mientras un 47.50% manifestaron estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo. Seguidamente, ante la afirmacién del item 06 que nos

dice que Considera importante que VUCE haya incluido a ZOFRATACNA, en el Sistema de
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Gestion de Zonas Econdémicas Especiales, el 85.00% considera estar de acuerdo, contra

un 13.13% que manifiesta estar en desacuerdo.

Por ultimo, frente a la afirmacion del item 07 que nos dice que Considera
importante la inclusion del Mddulo de informacién de Servicios logisticos de Comercio
Exterior en la VUCE. el 86.88% considera estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras

un 13.13% que manifiesta estar de acuerdo.

Tabla 15.

Nivel de contenido y estructura de los datos, segun los usuarios de la Zona Comercial
de Tacna que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

Contenido y estructura de los Usuarios importadores
datos . %
Deficiente 0 0.00
Eficiente 87 54.38
Optima 73 45.63
Total 160 100.00

Nota: Elaboracion a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion
de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial.

Interpretacion:

De acuerdo a la distribucion porcentual del nivel de presencia de la dimension
Contenido y estructura de los datos (item 08 — item 13), comprendemos que existe un
nivel de presencia eficiente en un 54.38%, un nivel optimo de 45.63% y finalmente no

se encontrd ningun encuestado con un nivel de deficiente en esta dimension (0.00%).
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Figura 12.

Nivel de contenido y estructura de los datos, segun los usuarios de la Zona Comercial
de Tacna que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

0% 20% 40% 60% 80% 100%

8. Considera totalmente digitalizado el trémite a través de la
VUCE, para el Registro de Fabricaciéon, Importacion, 0([- 75.00
Comercializacion y Distribucion de Juguetes y/o ttiles de...
9. Considera totalmente digitalizado el tramite a través de la
VUCE, para la obtencion de la Autorizacion Sanitaria para 10,00 66.25
importacion de Juguetes y/o Utiles de Escritorio.
10. Considera totalmente digitalizado el tramite a través de la
VUCE, para la obtencion de la Copia Certificadade  0.00 55.63
Autorizacion Sanitaria de Juguetes y/o Utiles de Escritorio. 0.00
11. A partir de la realizacién de sus tramites a través de
VUCE, la ZOFRATACNA le requiere obligatoriamenteo- (D
presentar en fisico el registro de importador de juguetes. O3
12. A partir de la realizacion de sus tramites a través de
VUCE, laZOFRATACNA le requiere obligatoriamente 0@00 83.75
presentar en fisico la resolucion de autorizacion sanitar@,00
13. A partir de la realizacion de sus tramites a través de
VUCE, la ZOFRATACNA le requiere obligatoriament 83.75
presentar en fisico la copia certificada de Autorizacion. 0.

| m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo ® Ni acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo ® Totalmente de acuerdo|

Nota: Elaboracidn a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de
facilitacion de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial.

Segun los resultados de la evaluacion de la dimensién: Contenido y estructura
de los datos, fue evaluada a través de 6 items (item 08- item 013). Ante la afirmacion
del item 08, Considera totalmente digitalizado el tramite a través de la VUCE, para el
Registro de Fabricacion, Importacion, Comercializacion y Distribucion de Juguetes
y/o (tiles de Escritorio., los resultados indican que los encuestados estan de acuerdo,
un 75.00%, un 6,88% totalmente en desacuerdo. Mientras que un 18.13% esta ni
acuerdo ni en desacuerdo. Por otra parte, ante la afirmacién del item 09, Considera
totalmente digitalizado el tramite a través de la VUCE, para la obtencion de la
Autorizacion Sanitaria para la importacion de Juguetes y/o Utiles de Escritorio. un
66.55% esta de acuerdo, y un 33.75% esta totalmente de acuerdo, lo que afirmaria que

este item esta claramente definido.
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Con la afirmacion del item 10 la cual que nos asevera que Considera totalmente
digitalizado el tramite a través de la VUCE, para la obtencion de la Copia Certificada
de Autorizacion Sanitaria de Juguetes y/o Utiles de Escritorio., un 55.63% considera
estar de acuerdo, junto a un 44.38% que considera estar totalmente de acuerdo, lo que
afirmaria que este item esta claramente definido. Por otro lado, ante la afirmacién del
item 11, que nos dice que A partir de la realizacion de sus tramites a través de VUCE,
la ZOFRATACNA le requiere obligatoriamente presentar en fisico el registro de
importador de juguetes., quienes en su mayoria son un 98.75% indicaron estar en
desacuerdo lo que afirmaria que este item esta claramente definido. Por otro lado, ante
la afirmacion del item 12, que nos dice que A partir de la realizacion de sus tramites a
través de VUCE, la ZOFRATACNA le requiere obligatoriamente presentar en fisico
la resolucion de autorizacion sanitaria., quienes en su mayoria son un 83.75%

indicaron estar de acuerdo y un 16.25% manifestaron estar totalmente de acuerdo.

Por dltimo, ante la afirmacién del item 13 que nos dice que A partir de la
realizacion de sus tramites a través de VUCE, la ZOFRATACNA le requiere
obligatoriamente presentar en fisico la copia certificada de Autorizacion, el 83.75%

considera estar de acuerdo y un 16.25% que manifiesta estar totalmente de acuerdo.
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Nivel de marco legal, segun los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que

comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

Usuarios importadores

Marco legal
n %
Deficiente 0 0.00
Eficiente 49 30.63
Optima 111 69.38
Total 160 100.00

Nota: Elaboracion a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion

de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial.
Interpretacion:

De acuerdo a la distribucion porcentual del nivel de presencia de la dimensién

Marco Legal (item 14 — item 21), comprendemos que existe un nivel de presencia

Optimo en un 69.38% y un nivel eficiente de 30.63% mientras que no hay presencia

de un nivel deficiente.
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Figura 13.

Nivel de marco legal, segun los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que
comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

0% 20% 40% 60% 80% 100%

14. Considera accesible la informacion en la VUCE sobr
listado y consulta de mercancias restringidas. %d-_ 59.38 0.00

15. Considera accesible la informacion en la VUCE sobre
listado de procedimientos, requisitos y tasas requeridos para(.).'_ 88.75 0.00

16. Considera accesible la informacion de consulta respecto ao
las resoluciones que han sido emitidas por las entidades. ..

0 . %00 343 000
17. Considera que es accesible a través de VUCE, las 0. .
presentaciones, comunicados, eventos u otros vinculados a.. *- 52.50 O.b3
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m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo ® Ni acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo m Totalmente de acuerdo|

Nota: Elaboracion a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion
de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial.

Segln los resultados de la evaluacion de la dimension: Marco legal, fue
evaluada a través de 8 items (item 14 - item 21). Ante la afirmacion del item 14,
Considera accesible la informacion en la VUCE sobre listado y consulta de mercancias
restringidas, los resultados indican que los encuestados estdn en de acuerdo en un
59.38% mientras que un 23.13% manifiestan estar ni acuerdo ni en desacuerdo y un
16.88% en desacuerdo. Por otra parte, ante la afirmacion del item 15, Considera
accesible la informacion en la VUCE sobre listado de procedimientos, requisitos y
tasas requeridos para la importacion de mercancia restringida. un 88.75% esta de

acuerdo, sin embargo, un 10.63% esta ni acuerdo ni en desacuerdo.

Frente a la aseveracion del item 16 la cual que nos afirma que Considera
accesible la informacion de consulta respecto a las resoluciones que han sido emitidas

por las entidades competentes en la VUCE., un 35.63% considera estar en desacuerdo
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y un 30.00% que considera estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras el 34.38%
manifiesta estar de acuerdo. Por otro lado, ante la afirmacion del item 17, que nos dice
que Considera que es accesible a traves de VUCE, las presentaciones, comunicados,
eventos u otros vinculados a sus operaciones que desarrolla a través de esta plataforma,
quienes en su mayoria son un 52.50% indicaron estar de acuerdo mientras un 36.25%
dijo estar en desacuerdo y un 10.63% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo. Por otra
parte, ante la afirmacion del item 18, que nos dice que Percibe confidencialidad por
parte de la VUCE en el tratamiento de sus datos personales., quienes en su mayoria
son un 93.13% indicaron estar de acuerdo y un 6.88% manifestaron estar totalmente
de acuerdo lo que indica que este item esta claramente definido. Asi también, ante la
afirmacion del item 19 que nos dice que Percibe que sus datos o su informacién ingresada
a la VUCE es utilizada Unicamente para la elaboracién de reportes, analisis y otros en favor
de las entidades competentes y de la comunidad de comercio exterior, el 93.13% considera
estar de acuerdo, y un 6.88% indicd estar totalmente de acuerdo. Seguidamente, ante
la afirmacion del item 20 que nos dice que A través de la VUCE dispone del historial
de sus procedimientos en la VUCE, el 45.63% manifesto estar de acuerdo y un 16.88%
indico estar totalmente de acuerdo, mientras un 23.13% considera estar ni acuerdo ni

en desacuerdo.

Por Gltimo, ante la afirmacion del item 21 que nos dice que Tiene la
disponibilidad a través de la VUCE, de realizar filtros de blsqueda de sus procedimientos. el
58.13% considera estar de acuerdo, y un 16.88% considera estar totalmente de acuerdo

mientras un 13.13% que manifiesta estar en desacuerdo.
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Tabla 17.

Nivel de arquitectura tecnoldgica, segun los usuarios de la Zona Comercial de Tacna
que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

Arquitectura tecnolégica Usuarios importadores

n %
Deficiente 0 0.00
Eficiente 61 38.13
Optima 99 61.88
Total 160 100.00

Nota: Elaboracion a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion
de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial.

Interpretacion:

De acuerdo a la distribucion porcentual del nivel de presencia de la dimension
Arquitectura tecnolodgica (item 22 — item 29), comprendemos que existe un nivel de
presencia 6ptimo en un 61.88% y un nivel eficiente de 38.13% mientras que no hay

presencia de un nivel deficiente.
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Figura 14.

Nivel de arquitectura tecnoldgica, segun los usuarios de la Zona Comercial de Tacna
que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

0% 20% 40% 60% 80% 100%

22. Considera facil y seguro el ingreso a la VUCE, con | _
Clave SOL. dmgm 3750
23. Considera fécil y seguro el ingreso a la VUCE, con DNIO__O
24. Considera que la informacion de la VUCE es clara y,
concisa. O'F 74.38 0.00
25. Considera que VUCE utiliza un lenguaje simple y facil deg_ _
entender. * 50.63 0.00
26. Considera que VUCE presenta rutas de acceso rapido para 45.63 0.00
formatos o tramites mas frecuentes. 0 0_ : :
27. Considera importante que MINCETUR cuente con un plan 32.50 _
alternativo para el funcionamiento de la VUCE. 0 :
28. Considera que existe informacién sustancial en la VUC —
que no se encuentre a la vista. EO 51.25 0.00
29. Considera que el acceso a VUCE a través de su celular _
presenta distorsiones o se dificulta. O_ 33.75 0.00

0.0

m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo ® Ni acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo m Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracion a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion
de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial.

De acuerdo a los resultados de la evaluacion de la dimension: Arquitectura
tecnoldgica, fue evaluada a través de 8 items (item 22 - item 29). Ante la afirmacion
del item 22, Considera facil y seguro el ingreso a la VUCE, con la Clave SOL, los
resultados indican que los encuestados estan totalmente de acuerdo en un 62.50% y
un 37.50% que manifiestan estar de acuerdo, lo que indica que este item esta
claramente definido. Por otro lado, ante la afirmacion del item 23, Considera facil y
seguro el ingreso a la VUCE, con DNI, un 100% manifesté estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo, lo que indica que este item esta claramente definido.

Frente a la aseveracion del item 24 la cual que nos afirma que Considera que
la informacion de la VUCE es clara y concisa, un 74.38% considera estar en de
acuerdo contra un 13.13% que considera estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, y el

12.50% manifiesta estar en desacuerdo. Por otra parte, ante la afirmacion del item 25,
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que nos dice que Considera que VUCE utiliza un lenguaje simple y facil de entender,
quienes en su mayoria son un 50.63% indicaron estar de acuerdo mientras un 23.75%
dijo estar ni acuerdo ni en desacuerdo y un 25.63% estan en desacuerdo. Ademas, ante
la afirmacion del item 26, que nos dice que Considera que VUCE presenta rutas de
acceso rapido para formatos o tramites mas frecuentes, un 45.63% indicaron estar de
acuerdo mientras un 31.25% manifestaron estar en desacuerdo junto a un 31.25% que
indicé estar ni acuerdo ni en desacuerdo. Asi también, ante la afirmacion del item 27
que nos dice que Considera importante que MINCETUR cuente con un plan alternativo para
el funcionamiento de la VUCE, en su mayoria el 67.50% considera estar totalmente de
acuerdo, y un 32.50% indicO estar de acuerdo, lo que indica que este item esta
claramente definido. Seguidamente, ante la afirmacion del item 28 que nos dice que
Considera que existe informacién sustancial en la VUCE que no se encuentre a la
vista, el 51.25% manifesto estar de acuerdo contra un 36.88% que indicO estar en

desacuerdo y un 11.88% que considera estar ni acuerdo ni en desacuerdo.

Por ultimo, frente a la afirmacion del item 29 que nos dice que Considera que el
acceso a VUCE a través de su celular presenta distorsiones o se dificulta, el 40.63%
considera estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 25.63% considera estar en

desacuerdo mientras un 33.75% que manifiesta estar en de acuerdo.
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Tabla 18.

Distribucién porcentual segun la variable Satisfaccion del Usuario, respecto de los
usuarios de la Zona Comercial de Tacna que comercializan la Subpartida Nacional
9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

. ., . Usuarios importadores
Satisfaccién del usuario P

N° %
Baja 0 0.00
Moderada 158 98.75
Alta 2 1.25
Total 160 100.00

Nota: Elaboracidn a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion de
comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial

En la tabla 18, observamos que la variable Satisfaccion del usuario, presenta
un nivel moderado con un 98.75%, un 1.25% en un nivel alto y finalmente no se

encontrdé ningun encuestado en un nivel de baja satisfaccion del usuario (0.00%).

Figura 15.

Distribucién porcentual segln la variable Satisfaccion del Usuario, respecto de los
usuarios de la Zona Comercial de Tacna que comercializan la Subpartida Nacional
9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

0.00

Usuarios importadores (%)

Baja Moderada Alta

Facilitacion comercial

Nota: Elaboracion a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion
de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial
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Para medir la variable satisfaccion del usuario de la Zona Comercial de Tacna
que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00, se empleo
un cuestionario de 20 items, todos de escala Likert. Finalmente se ordenaron los items

del cuestionario segun la variable total y sus dimensiones respectivas.

Tabla 19.

Nivel de rendimiento de la plataforma, segin los usuarios de la Zona Comercial de
Tacna que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

Rendimiento de la Usuarios importadores
Plataforma - %

Bajo 27 16.88

Moderado 121 75.63
Alto 12 7.50

Total 160 100.00

Nota: Elaboracion a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion de
comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial

Interpretacion:

De acuerdo a la distribucion porcentual del nivel de presencia de la dimensién
Rendimiento de la plataforma (item 01 — item 03), comprendemos que existe un nivel
de presencia alto en un 75.63% y un nivel alto de 7.50% ademas que en un nivel bajo

se observa 16.88% de presencia de esta dimension.
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Figura 16.

Nivel de rendimiento de la plataforma, segun los usuarios de la Zona Comercial de
Tacna que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1. La pagina web de la VUCE es rapida en cargai.00 38.75 _ 21.25 0.00

2. Considera que se encuentra disponible el Sitio Web de | 0016.88 - 64.38 l

VUCE las 24 horas del dia durante los 7 dias de la semana.”"

3. Considera répida la respuesta al solicitar alguna acci6
dentro del Sitio Web de la VUCE. rl%: 88.13 0.00

[ = Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo ® Ni acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo ® Totalmente de acuerdd|

Nota: Elaboracidn a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacién
de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial

Interpretacion:

Segln los resultados de la evaluacion de la dimension: Rendimiento de la
plataforma fue evaluada a través de 3 items (item 01- item 03). Ante la afirmacion del
item 01, La pagina web de la VUCE es rapida en cargar, los resultados indican que los
encuestados estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 40.00%, un 38.75% en
desacuerdo, mientras que un 21.25% esta de acuerdo. Por otro lado, ante la afirmacion
del item 02, Considera que se encuentra disponible el Sitio Web de la VUCE las 24
horas del dia durante los 7 dias de la semana, quienes en su mayoria son un 64.38%
que estd de acuerdo contra un 16.88% que estd en desacuerdo y un 12.50 que

manifiesta estar ni acuerdo ni en desacuerdo.

Finalmente, frente a la aseveracion del item 03 la cual que nos afirma que
Considera rapida la respuesta al solicitar alguna accién dentro del Sitio Web de la
VUCE, quienes en su mayoria manifiestan estar de acuerdo con un 88.13%, mientras

un 11.88% que considera estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 20.

Nivel de usabilidad, segin los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que
comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

Usuarios importadores

Usabilidad
n %
Baja 71 44.38
Moderada 89 55.63
Alta 0 0.00
Total 160 100.00

Nota: Elaboracion a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion
de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial

De acuerdo a la distribucion porcentual del nivel de presencia de la dimension
usabilidad (item 04 — item 10), comprendemos que existe un nivel de presencia
moderado en un 55.63% mientras se observa un nivel bajo de 44.38%, no

registrandose presencia en un nivel alto.

Figura 17.

Nivel de usabilidad, segun los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que
comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

0% 20% 40% 60% 80% 100%
4. Considera que cada vez que ingresa a la VUCE encuentr (_3 |
rapidamente el procedimiento que busca. 8 75.63 063
5. Considera que es facil visualizar el estado de su tramite e - -
vl b. 66.88
6. Considera que es facil y rapido lograr obtener el 0 _ 46.25 0.00
REGISTRO NACIONAL DE IMPORTADOR a través de la."" . .
ESOLUCION DE AUTORIZACION SANITAR1A B 6000 isiS6zo
RESOLUCION DE AUTORIZACION SANITARIA a--
8. Considera que es facil y rapido lograr obtener la COPIAb _
CERTIFICADA DE AUTORIZACION SANITARIA a..
9. Considera se cumplen los plazos establecidos para la _0
entrega de Certificados o Autorizaciones que se solicitan a..
10. Se considera SATISFECHO al realizar sus tramites por la -

| m Totalmente en desacuerdo m En desacuerdo ® Ni acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo m Totalmente de acuerdo|

Nota: Elaboracion a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion
de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial
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Interpretacion:

Segun los resultados de la evaluacion de la dimension: Usabilidad, fue
evaluada a través de 7 items (item 04- item 10). Ante la afirmacion del item 04,
Considera que cada vez que ingresa a la VUCE encuentra rapidamente el
procedimiento que busca, los resultados indican que en su mayoria los encuestados
estan de acuerdo en un 75.63%, mientras un 13.13% esta en desacuerdo y un 10.63%
estd ni acuerdo ni en desacuerdo. Por otra parte, frente a la afirmacién del item 05,
Considera que es facil visualizar el estado de su tramite en la VUCE, un 66.88%
considera que esta de acuerdo y un 9.38% esta totalmente de acuerdo, sin embargo, un

13.13% esta en desacuerdo.

Frente a la aseveracion del item 06 la cual que nos afirma que Considera que
es facil y rapido lograr obtener el REGISTRO NACIONAL DE IMPORTADOR a
través de la VUCE, un 53.13% considera estar ni acuerdo ni en desacuerdo, mientras
un 46.25% que considera estar de acuerdo. Por otro lado, ante la afirmacion del item
07, que nos dice que Considera que es facil y rapido lograr obtener la RESOLUCION
DE AUTORIZACION SANITARIA a través de la VUCE, quienes en su mayoria son
un 80.00% indicaron estar en desacuerdo y un 18.13% manifestd estar ni acuerdo ni
en desacuerdo, lo que indica que este item esta claramente definido. Asimismo, ante
la afirmacion del item 08, que nos dice que Considera que es facil y rapido lograr
obtener la COPIA CERTIFICADA DE AUTORIZACION SANITARIA a través de
la VUCE, quienes en su mayoria son un 98.13% indicaron estar en desacuerdo lo que
indica que este item esta claramente definido. Seguidamente, ante la afirmacion del
item 09 que nos dice que Considera se cumplen los plazos establecidos para la entrega

de Certificados o Autorizaciones que se solicitan a través de la VUCE, el 57.50%
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manifesto estar totalmente en desacuerdo, un 24.38% que estan en desacuerdo y un
18.13% que estan ni acuerdo ni en descuerdo lo que indica que este item esta

claramente definido.

Por ultimo, frente a la afirmacion del item 10 que nos dice que Se considera
SATISFECHO al realizar sus tramites por la VUCE, el 31.25% considera estar de
acuerdo, mientras un 30.63% que manifiesta estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y un

25% que esta en desacuerdo.

Tabla 21.

Nivel de servicio de soporte, segun los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que
comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

Servicio de Soporte Usuarios importadores

n %
Bajo 18 11.25
Moderado 142 88.75
Alto 0 0.00
Total 160 100.00

Nota: Elaboracién a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion
de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial

De acuerdo a la distribucion porcentual del nivel de presencia de la dimensién
Servicio de soporte (item 11 — item 17), se visualiza un nivel de presencia moderado
en un 88.75% a continuacion que en un nivel bajo se observa 11.25% de presencia de

esta dimension, no registrandose un nivel de presencia alto.
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Figura 18.

Nivel de servicio de soporte, segun los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que
comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

0% 20% 40% 60% 80% 100%

11. Considera que la atencion de VUCE por la via telefénica _
es inmediata. 0. 13.79.00
12. Los colaboradores que atienden en el Call center de | —
VUCE muestran empatia. ao 31.88 0.00
13. Considera que es importante que VUCE cuente 'h 66.88 _
permanentemente con un cuestionario de preguntas yo :
14. Es rapida la solucién manejada por la VUCE si hayO _— 13.13 -
observaciones en su tramite. ' :
15. En caso se hubiera comunicado al correo electrénico que0 _ a%0
proporciona VUCE, considera que le fue de utilidad para la.>” :
16. El Asistente virtual de la VUCE resuelve sus consultas la _
veces que lo ha requerido. SO 16.880.00
17. Los manuales que proporciona VUCE para cada uno de Ios0 41.88 0.00
procedimientos de la VUCE son entendibles y de fécil acceso. gy’ : :

m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo ® Ni acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo ® Totalmente de acuerdo|

Nota: Elaboracion a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion
de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial

Interpretacion:

Segun los resultados de la evaluacion de la dimension: Servicio de soporte, fue
evaluada a través de 7 items (item 11- item 17). Ante la afirmacion del item 11,
Considera que la atencion de VUCE por la via telefénica es inmediata, resultados
demuestran que los encuestados estan ni acuerdo ni en desacuerdo, un 53.75%, un
32.50% en desacuerdo, mientras que un 13.75% esta de acuerdo. Por otro lado, ante
la afirmacion del item 12, Los colaboradores que atienden en el Call center de la
VUCE muestran empatia, un 57.50% esta ni acuerdo ni en desacuerdo, un 10.63% esta

en desacuerdo, pero un 31.88% considera que esta de acuerdo.

Frente a la aseveracion del item 13 la cual que nos afirma que Considera que

es importante que VUCE cuente permanentemente con un cuestionario de preguntas
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y respuestas que frecuentemente pueden hacer los usuarios, quienes en su mayoria
consideraron estar de acuerdo en un 66.88% y un 32.50% que considera estar
totalmente de acuerdo, lo que indica que este item esta claramente definido. Por otro
lado, ante la afirmacion del item 14, que nos dice que Es rapida la solucion manejada
por la VUCE si hay observaciones en su tramite, un 48.13% indicaron estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo y un 30.00% que considera estar en desacuerdo, mientras un
13.13% estan de acuerdo. Por otro lado, ante la afirmacion del item 15, que nos dice
que En caso se hubiera comunicado al correo electronico que proporciona VUCE,
considera que le fue de utilidad para la solucion a su consulta, quienes en su mayoria
son un 93.75% indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo mientras un 6.25%
manifestaron estar de acuerdo. Seguidamente, ante la afirmacion del item 16 que nos
dice que El Asistente virtual de la VUCE resuelve sus consultas las veces que lo ha requerido,
el 88.13% considera estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras un 16.88% que

manifiesta estar de acuerdo.

Por altimo, ante la afirmacion del item 17 que nos menciona que los manuales
que proporciona VUCE para cada uno de los procedimientos de la VUCE son entendibles y

de facil acceso. el 58.13% considera estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras un

41.88% que manifiesta estar de acuerdo.
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Tabla 22.

Nivel de automatizacion de procesos, segun los usuarios de la Zona Comercial de
Tacna que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

e, Usuarios importadores
Automatizacion de Procesos P

n %
Baja 0 0.00
Moderada 100 62.50
Alta 60 37.50
Total 160 100.00

Nota: Elaboracidn a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion
de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial

De acuerdo a la distribucion porcentual del nivel de presencia de la dimension
Automatizacion de procesos (item 18 — item 20), se visualiza la existencia de un nivel
de presencia moderado en un 62.50% y un nivel alto de 37.50% asimismo en un nivel

bajo no se registra presencia en esta dimension.

Figura 19.

Nivel de automatizacion de procesos, segun los usuarios de la Zona Comercial de
Tacna que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00

0% 20% 40% 60% 80% 100%

18. Considera que existe ahorro de tiempo al realizar sus tramite;
a través de la VUCE. 73.75 0.00
19. Considera que existe ahorro de tiempo al realizar el pago por,
los tramites que realiza a través de la VUCE. 0. 39.38 0.00
20. Considera que existe ahorro de papel al realizar sus tramites 76.88
través de VUCE. 38: '

| = Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo ® Ni acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo m Totalmente de acuerdo |

Nota: Elaboracidn a partir de la encuesta Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacion
de comercio en la satisfaccién del usuario de la Zona Comercial
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Segun los resultados de la evaluacion de la dimension: Automatizacion de
procesos, fue evaluada a través de 3 items (item 18 - item 20). Ante la afirmacion del
item 18, Considera que existe ahorro de tiempo al realizar sus tramites a través de la
VUCE, los resultados visualizan que los encuestados estan de acuerdo en un 73.75%
mientras un 25.63% considerd estar ni acuerdo ni en desacuerdo. Por otra parte, ante
la afirmacion del item 19, Considera que existe ahorro de tiempo al realizar el pago
por los tramites que realiza a traves de la VUCE, quienes en su mayoria son un 60.63%
gue manifiestan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo mientras un 39.38% que esta de

acuerdo.

Finalmente, frente a la aseveracion del item 20 la cual que nos menciona que
Considera que existe ahorro de papel al realizar sus tramites a través de VUCE,
quienes en su mayoria manifiestan estar de acuerdo con un 76.88% y un 16.88% que
considera estar totalmente de acuerdo mientras 6.25% dijo estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo, lo que indica que este item esta claramente definido.

4.4. Comprobacion de supuestos

44.1. Prueba de normalidad para la variable facilitacion comercial vy

satisfaccion del usuario

La prueba de normalidad, que evalua si el conjunto de datos procede de una
distribucion normal y permite realizar pruebas de hipdtesis mas precisas, se realizo
antes de la prueba de hipotesis.

En este estudio se utilizé la prueba de Kolmogorov-Smirnov porque el tamafio

de la muestra era superior a 30. Si el nivel de significacién de los datos es inferior a
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0,05, es seguro que los datos no proceden de una distribucion normal. Si el nivel de
significacion de los datos es inferior a 0,05, es seguro que los datos no proceden de
una distribucion normal; sin embargo, si el nivel de significacion es superior a 0,05,

los datos presentarian una distribucion normal.

Formulacion de hipotesis

Ho: Los datos de la variable como dimensiones provienen de una distribucion

normal.

H1: Los datos de la variable como dimensiones no provienen de una

distribucién normal.

Tabla 23.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov, respecto a la variable y dimensiones:

Variable Kolmogorov-Smirnov Presenta
Evaluacion Dimension Estadistico gl _Sig. normalidad

Facilitacion Comercial 262 160( ,086 Si
Variable Aspectos Institucionales 271 160| ,088 Si
Independiente y alcance

Contenido y estructura de ,309 160| ,072 Si

los datos

Marco legal ,298 160| ,078 Si

Arquitectura tecnoldgica ,208 160| ,082 Si

Satisfaccion del usuario ,286 160| ,078 Si
Variable Rendimiento de la ,308 160| ,082 Si
dependiente  plataforma

Usabilidad 291 160| ,077 Si

Servicio de soporte ,322 160| ,079 Si

Automatizacion de ,256 160| ,079 Si

procesos —

Notal: P valor = Sig bilateral (p<0.05); se concluye que se rechaza la Ho
Nota: Elaborado con programa Excel y SPSS

Dado que p valor (Sig asintotica bilateral) respecto a las variables es mayor al

valor de a (0,05), entonces no se rechaza la hipdtesis nula, lo que permitié afirmar que
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los datos de las puntuaciones de la variable como dimensiones proceden de una
distribucion normal, por lo tanto, se procederan a utilizar las pruebas estadisticas
paramétricas para la hipétesis general y especificas, en este caso la prueba de r de

Pearson y la prueba de regresion lineal simple.

4.5.  Contraste de hipdtesis

4.5.1. Contraste de hipdtesis General

a) Formulacién de Hipotesis:

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Variable independiente: Facilitacion comercial

b) Planteamiento de Hipotesis:

Ho: La Ventanilla Unica de Comercio Exterior, version 2.0 no influye de
forma significativa como mecanismo de facilitacion comercial en la
satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que

comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

Hi: La Ventanilla Unica de Comercio Exterior, version 2.0 influye de
forma significativa como mecanismo de facilitacion comercial en la
satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que

comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.
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c) Determinar el nivel de significancia

Nivel de Significancia (alfa) a = 5%

d) Eleccidn de la prueba estadistica:

Entre los distintos tipos de correlacion, seleccionamos la prueba estadistica

t-Student mediante un modelo de regresion lineal.

Tabla 24.

Resultados del Modelo de regresion lineal de la hipdtesis general (puntajes directos)

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar

Modelo R R cuadrado . L
ajustado de la estimacion

1 936" 877 876 1,802
a. Predictores: (Constante), Facilitacion comercial

Nota: Elaboracion, a partir de programa estadistico SPSS

Los resultados de la tabla 24 demuestra que existe una correlacion significativa
(R =0.936), es positiva y directa, es decir cuando mejora la facilitacion comercial de
la VUCE versidn 2.0, aumenta la satisfaccion del usuario, por otra parte, el coeficiente
de determinacion (R2) cuyo valor es importante para poder medir el grado de ajuste
que tiene nuestro modelo planteado, evidencia un valor de 0.877, por tanto se
demuestra que un 87.7% de la variable facilitacion comercial es explicada gracias a la
variable satisfaccion del usuario, mientras la otra parte de la satisfaccion del usuario
(12.3%) se debe a otros factores diferentes.

- Nivel de significancia = 5% = 0.05
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- P-Valor =1,1222E-73 es menor que el nivel de significancia (alfa) = 0.05

Tabla 25.

Coeficientes del modelo de regresion lineal de la hipétesis general

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados ]
Modelo Sig.
Error
i Beta
estandar
(Constante) 2,848 1,830 1,556 ,122
1 .,
Facilit
actifacilon g9 018 936 33499 000
comercial

a. Variable dependiente: Satisfaccion del Usuario

Nota: Elaboracidn, a partir de programa estadistico SPSS

Conclusion:

Dado que el coeficiente t calculado tiene un valor de Tc=+33,499 (superior

a Tt=+1,645 con un nivel de confianza del 95%), se rechaza la hipdtesis nula. La

hipotesis nula (HO) se rechaza debido a que el P-valor = 0,000, que es inferior al

nivel de significacion (alfa) = 0,05, lo que lleva a la siguiente conclusion:

La Ventanilla Unica de Comercio Exterior, version 2.0 influye de forma

significativa como mecanismo de facilitacion comercial en la satisfaccion de los

usuarios de la Zona Comercial de Tacna que comercializan la Subpartida Nacional

9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.
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4.5.2. Contraste de la primera hipotesis especifica

a)

b)

d)

Formulacion de Hipotesis:

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Variable independiente: Aspectos institucionales y alcance

Planteamiento de Hipotesis:

Ho: Los aspectos, institucionales y alcance de la VUCE no influyen de
forma significativa en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial
de Tacna que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y

9503.00.10.00.

Hi: Los aspectos, institucionales y alcance de la VUCE influyen de forma
significativa en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de
Tacna que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y

9503.00.10.00.

Determinar el nivel de significancia

Nivel de Significancia (alfa) a = 5%

Eleccion de la prueba estadistica:
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Entre los distintos tipos de correlacion, seleccionamos la prueba estadistica

t-Student mediante un modelo de regresion lineal.

Tabla 26.
Resultados del Modelo de regresion lineal de la primera hipdtesis especifica

(puntajes directos)

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R c_uadrado Error es.tand.a,r de
ajustado la estimacion

1 589° 347 343 4.142
a. Predictores: (Constante), Aspectos, institucionales y alcances

Nota: Elaboracién, a partir del programa estadistico SPSS

La tabla 26 visualiza los resultados los cuales demuestran que existe una
correlacion significativa (R = 0.589), es media, es decir cuando mejora los aspectos
institucionales y alcances de la VUCE version 2.0, aumenta la satisfaccion del usuario,
por otra parte, el coeficiente de determinacidn (R2), que nos permite evaluar el grado
de ajuste en nuestro modelo sugerido, tiene un valor de 0,347, lo que indica que la
dimensién aspectos institucionales y alcance representa el 34,7% de la variable
satisfaccion del usuario, mientras la otra parte de la satisfaccion del usuario (65.3%)

se debe a otros factores diferentes.

- Nivel de significancia = 5% = 0.05
- Coeficiente de Determinacion R2 = (0.589) 2 = 0.347

- P-Valor = 2,3907E-16 es menor que el nivel de significancia (alfa) = 0.05
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Tabla 27.

Coeficientes del Modelo de regresion de la primera hipotesis especifica

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados

Modelo Error t Sig.
estandar Beta
g (Constante) 44216  2.178 20.300 .000
1 Aspectos,
institucionalesy  .848 .092 .589 9.173  .000
alcances

a. Variable dependiente: Satisfaccion del Usuario

Nota: Elaboracidn, a partir del programa estadistico SPSS

Conclusion:

Dado que el coeficiente "t" estimado tiene un valor de Tc=+9,173, que es
mayor que Tt=+1,645 con un nivel de confianza del 95%, se rechaza la hipétesis nula.
Puesto que que el valor P = 0,000 es inferior al nivel de significacion (alfa) = 0,05, se

rechaza la hipotesis nula (HO), lo que da lugar a la siguiente conclusién:

Los aspectos, institucionales y alcance de la VUCE influyen de forma
significativa en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacha que

comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

4.5.3. Contraste de la segunda hipotesis especifica

a) Formulacién de Hipotesis:

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario
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Variable independiente: Contenido y estructura de los datos

Planteamiento de Hipotesis:

Ho: El contenido y estructura de los datos de la VUCE no influye de forma
significativa en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de
Tacna que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y

9503.00.10.00.

Hi: El contenido y estructura de los datos de la VUCE influye de forma
significativa en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de
Tacna que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y

9503.00.10.00.

Determinar el nivel de significancia

Nivel de Significancia (alfa) a = 5%

Eleccion de la prueba estadistica:

Entre los distintos tipos de correlacion, seleccionamos la prueba estadistica

t-Student mediante un modelo de regresion lineal
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Tabla 28.

Resultados del Modelo de regresion lineal de la segunda hipoétesis especifica (puntajes
directos)

Resumen del modelo

R R cuadrado Error estandar de
Modelo R . . ,
cuadrado  ajustado la estimacion
1 ,403"" 162 157 4,693

a. Predictores: (Constante), Contenido y estructura de los datos

Nota: Elaboracién, a partir de programa estadistico SPSS

La tabla 28 visualiza en sus resultados que existe una correlacion (R = 0.403)
es decir cuando mejora el contenido y estructura de los datos de la VUCE versién 2.0,
aumenta la satisfaccion del usuario, asimismo, el coeficiente de determinacién (R2),
que nos permite medir el grado de ajuste que tiene nuestro modelo sugerido, indica un
valor de 0.162, indicando que la dimensién de contenido y la estructura de datos son
responsables de explicar el 16.2% de la variable satisfaccion del usuario, mientras la

otra parte de la satisfaccion del usuario (83.8%) se debe a otros factores diferentes.

- Nivel de significancia = 5% = 0.05
- Coeficiente de Determinacion R2 = (0.403) 2 = 0.162

- P-Valor = 1,2597E-7 es menor que el nivel de significancia (alfa) = 0.05



117

Tabla 29.

Coeficientes del Modelo de regresion de la segunda hipdtesis especifica

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados  estandarizados

Modelo Error t Sig.
, Beta
estandar
4 (Constante) 30.268 6.098 4963 .000
Contenido y
estructura de 1.464 .264 403 5.536  .000
los datos

a. Variable dependiente: Satisfaccidn del Usuario

Nota: Elaboracion, a partir de programa estadistico SPSS

Conclusion:

Dado que el coeficiente "t" calculado tiene un valor de Tc=+5,536 (superior a
Tt=+1,645 con un nivel de confianza del 95%), se rechaza la hipotesis nula. La
hipotesis nula (HO) se rechaza debido al valor P = 0,000, que es inferior al nivel de

significacion (alfa) = 0,05, lo que lleva a la siguiente conclusion:

El contenido y estructura de los datos de la VUCE influye de forma
significativa en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que

comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

4.5.4. Contraste de la tercera hipotesis especifica

a) Formulacién de Hipotesis:

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Variable independiente: Marco legal
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b) Planteamiento de Hipotesis:

Ho: El marco legal de la VUCE no influye de forma significativa en la
satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacha que

comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

Hi: El marco legal de la VUCE influye de forma significativa en la
satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacha que

comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

c) Determinar el nivel de significancia:

Nivel de Significancia (alfa) a = 5%

d) Eleccién de la prueba estadistica:

Entre los distintos tipos de correlacién, seleccionamos la prueba

estadistica t-Student mediante un modelo de regresion lineal.
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Tabla 30.

Resultados del Modelo de regresion lineal de la tercera hipotesis especifica (puntajes
directos)

Resumen del modelo

R ,
Modelo R R cuadrado Error esitand_a}r
cuadrado . de la estimacion
r ajustado
1 .856° 733 732 2.648

a. Predictores: (Constante), Marco legal

Nota: Elaboracidn, a partir de programa estadistico SPSS

La tabla 30 visualiza en sus resultados que existe una correlacién significativa
(R = 0.856) es decir cuando mejora el marco legal de la VUCE versién 2.0, aumenta
la satisfaccion del usuario, asimismo, el coeficiente de determinacion (R2), que nos
permite medir el grado de ajuste que tiene nuestro modelo propuesto, indica un valor
de 0,733, indicando que la dimension marco legal explica el 73,3% de la variable
satisfaccion del usuario, mientras la otra parte de la satisfaccion del usuario (26.7%)

se debe a otros factores diferentes.

- Nivel de significancia = 5% = 0.05
- Coeficiente de Determinacion R2 = (0.856) 2 = 0.733

- P-Valor = 3,3461E-47 es menor que el nivel de significancia (alfa) = 0.05
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Tabla 31.

Coeficientes del Modelo de regresion de la tercera hipotesis especifica

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados  estandarizados

Modelo ig.
Error t Sig
i Beta
estandar
4 (Constante)  25.270 1.868 13.524 .000
Marco legal 1.333 .064 .856 20.843 .000

a. Variable dependiente: Satisfaccidn del Usuario

Nota: Elaboracion, a partir del programa estadistico SPSS

Conclusion:

Dado que el coeficiente "t" calculado tiene un valor de Tc=+20,843 (superior
a Tt = +1,645 con un nivel de confianza del 95%), este resultado rechaza la hipétesis
nula. Asimismo, se rechaza la hipotesis nula (HO) porque se ha encontrado un valor P
= 0,000, es decir, inferior al nivel de significacién (alfa) = 0,05. Asi pues, llegamos a

la conclusion de que

El marco legal de la VUCE influye de forma significativa en la satisfaccion de
los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que comercializan la Subpartida Nacional

9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

4.5.5. Contraste de la cuarta hipotesis especifica

a) Formulacién de Hipotesis:

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Variable independiente: Arquitectura tecnolégica
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b) Planteamiento de Hipotesis:

Ho: La arquitectura tecnoldgica de la VUCE no influye de forma
significativa en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de
Tacna que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y

9503.00.10.00.

Hi: La arquitectura tecnoldgica de la VUCE influye de forma significativa

en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que

comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

c) Determinar el nivel de significancia:

Nivel de Significancia (alfa) a = 5%

d) Eleccién de la prueba estadistica:

Entre los distintos tipos de correlacion, seleccionamos la prueba

estadistica t-Student mediante un modelo de regresion lineal.
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Tabla 32.

Resultados del Modelo de regresion lineal de la cuarta hipétesis especifica (puntajes
directos)

Resumen del modelo

R R cuadrado Error estandar de
Modelo R . L
cuadrado  ajustado la estimacion
L4
1 ,839° .704 .702 2.790

a. Predictores: (Constante), Arquitectura tecnologica

Nota: Elaboracion, a partir del programa estadistico SPSS

La tabla 32 visualiza en sus resultados que existe una correlacién significativa
(R = 0.839) es decir cuando mejora la arquitectura tecnoldgica de la VUCE version
2.0, aumenta la satisfaccion del usuario, por otra parte, el coeficiente de determinacién
(R2) de nuestro modelo propuesto, que mide qué tan bien se ajusta a los datos, indica
un valor de 0.704, lo que indica que la dimensidn de la arquitectura técnoldgica explica
el 70.4% de la variable satisfaccion del usuario., mientras la otra parte de la

satisfaccion del usuario (29.6%) se debe a otros factores diferentes.

- Nivel de significancia = 5% = 0.05
- Coeficiente de Determinacion R2 = (0.839) 2 = 0.704

- P-Valor = 1,2585E-43 es menor que el nivel de significancia (alfa) = 0.05
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Coeficientes del Modelo de regresion de la cuarta hipdtesis especifica

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados  estandarizados

Modelo Error t Sig.
, Beta
estandar
(Constante) 16.010  2.483 6.447  .000
1 )
Arquitectura ) pa1 0g7 839 19.389 000
tecnoldgica

a. Variable dependiente: Satisfaccion del Usuario

Nota: Elaboracidn, a partir del programa estadistico SPSS

Conclusion:
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Dado que el coeficiente "t" calculado tiene un valor de Tc=+19,389 (superior

a Tt=+1,645 con un nivel de confianza del 95%), se rechaza la hipotesis nula. La

hipétesis nula (HO) se rechaza debido al valor P = 0,000, que es inferior al nivel de

significacion (alfa) = 0,05, lo que lleva a la siguiente conclusion:

La arquitectura tecnoldgica de la VUCE influye de forma significativa en la

satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacna que comercializan la

Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.
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CONCLUSIONES

Primera

De acuerdo a las percepciones de los usuarios, y con un nivel de confianza del 95%,
se determina en la presente investigacion que la VUCE 2.0 como mecanismo de
facilitacion comercial influye de forma significativa en la satisfaccion de los usuarios
de la zona comercial de Tacna que comercializan la Subpartida Nacional

9503.00.99.00 y 9503.00.10.00,

Segunda

Con un nivel de confianza del 95%, el desarrollo de la investigacién ha permitido
confirmar que los aspectos, institucionales y alcance de la VUCE, version 2.0 influyen
de forma significativa en la satisfaccion de los usuarios de la zona comercial de Tacha
que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00, alcanzando
esta dimension un nivel eficiente de facilitacion comercial de 58.75%, debido a que
los usuarios consideran que si bien los la obtencién del registro nacional de
importador, las autorizaciones sanitarias y copias certificadas, se encuentran
totalmente integrados a través de la VUCE, aln necesitan cierta guia y trato especial
incidiendo en el procedimiento de la obtencidén de la autorizacion sanitaria, que

conlleva mayores requisitos y costos altos para el usuario de la zona comercial.

Tercera:
Con un nivel de confianza del 95%, el desarrollo de esta investigacion ha permitido
confirmar que el contenido y estructura de los datos de la VUCE, version 2.0, influye

significativamente en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacna
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que comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00, alcanzando
esta dimension un nivel eficiente de 54.38% comercial debido a que si bien la mayoria
de los usuarios consideran que los tramites en la VUCE estan 100% digitalizados, ain
la Zofra Tacna en el Despacho Simplificado les requiere en fisico la presentacion de
la autorizacién Sanitaria u copia certificada, ocasionandoles demoras al tener que
presentarlo, habiéndose ya tramitado por la VUCE, y esto influy6 directamente en una

moderada satisfaccion de los usuarios.

Cuarta:

Con un nivel de confianza del 95%, el desarrollo de esta investigacion ha permitido
confirmar que el marco legal de la VUCE, version 2.0, influye de forma significativa
en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacnha que comercializan la
Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00, alcanzando esta dimension un
nivel 6ptimo de 69.38% debido a que los usuarios consideran que es accesible la
informacién tramitada a través de la VUCE, y perciben confidencialidad en el

tratamiento de sus datos personales.

Quinta:

Con un nivel de confianza del 95%, el desarrollo de esta investigacion ha permitido
confirmar que la arquitectura tecnolégica de la VUCE, versién 2.0, influye de forma
significativa en la satisfaccion de los usuarios de la Zona Comercial de Tacha que
comercializan la Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00, alcanzando esta
dimensién un nivel éptimo de 61.88% puesto que los usuarios consideraron que la
plataforma es de facil acceso y su disefio actual es muy intuitivo para generar

rapidamente sus procedimientos.
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RECOMENDACIONES

Primera:

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, a través de la Comision Especial de la
VUCE junto a la Diresa Tacna deben estar en constante capacitaciones a los usuarios
de la Zona Comercial de Tacna acerca de los aspectos institucionales y alcances de las
nuevas actualizaciones, nuevos servicios y procedimientos incluidos en la plataforma
para que el usuario tenga mayor conocimiento y mejor uso de esta plataforma de la

VUCE 2.0.

Tercera:

Segun la dimension contenido y estructura de los datos que busca la reduccion de
tramites duplicados se sugiere que la ZofraTacna a través de la Oficina de Operaciones
del Despacho Simplificado, que deban reforzar la integracion con la plataforma de la
VUCE 2.0, puesto que el 83.75% de los usuarios manifiestan que se les ha pedido
documentos en fisico de sus autorizaciones y copias certificadas gestionadas a través

de la VUCE para liberar sus despachos.

Cuarta:

Se sugiere evaluar una tasa especial, a traves del marco legal de la Ley N° 28376 que
restringe la importacion de juguetes, para los usuarios que importan sus mercancias
haciendo uso del régimen de ZofraTacna para el TUPA 41- Autorizacién Sanitaria
para la importacion de Juguetes y/o Utiles de Escritorio, ya que el actual
procedimiento contempla un costo de s/555.9, y dicho coste no es competitivo para un

usuario que importa sus mercancias no mayor a $2000 por despacho y $10,000 por
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mes, a diferencia de los importadores nacionales que ingresan sus productos por
contenedores a traves del Puerto del Callao. Este hecho hace que la gran mayoria de
los usuarios tramiten sus despachos con el TUPA 42 — Copias Certificadas de
Autorizacion Sanitaria, puesto que no les es conveniente tramitar la Autorizacién
Sanitaria para un valor minimo de productos importados. Disminuyendo asi su
competitividad para traer nuevos productos que no estan contemplados en las Copias

Certificadas de Autorizacién Sanitaria.

Quinta:

Se sugiere a la Comision Especial de la VUCE continuar con las mejoras de la
arquitectura tecnoldgica de la plataforma de la VUCE 2.0, tanto por la pagina web
como por el aplicativo mévil continuando con mejores desarrollos y disefio intuitivo
para encontrar rapidamente los procedimientos requeridos por el usuario, asimismo se
recomienda mejorar la operatividad de la plataforma las 24 horas y disminuyendo los

momentos en que esta pueda caerse, pudiendo asi afectar la satisfaccion del usuario.
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“Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de facilitacién de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial, importador del rubro juguetes — SPN 9503.00.99.00 y
9503.00.10.00; Tacna, 2021 .

¢Como influye la Ventanilla
Unica de Comercio Exterior,
version 2.0 como mecanismo
de facilitacion del comercio en
la satisfaccion de los usuarios
de la Zona Comercial de Tacha
que comercializan la
Subpartida Nacional
9503.00.99.00 y
9503.00.10.00?

Determinar la influencia de la
Ventanilla Unica de Comercio
Exterior, version 2.0 como
mecanismo de facilitacion del
comercio en la satisfaccion de
los usuarios de la Zona
Comercial de Tacna que
comercializan la Subpartida
Nacional 9503.00.99.00 y
9503.00.10.00.

Comercio Exterior, version 2.0
influye de forma significativa

Facilitacion del Comercio

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Variable Dimension Indicadores
Problema General Objetivo General Hipdtesis General Variable Independiente Aspect Procedimientos incluidos
- spectos,

. institucionales y
La Ventanilla Unica de alcance

Servicios ofrecidos

como mecanismo de facilitacion
comercial en la satisfaccion de
los usuarios de la Zona

Definicion

Comercial de Tacna que
comercializan la Subpartida
Nacional 9503.00.99.00 y
9503.00.10.00.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

* ;Como influye los aspectos,
institucionales y alcance de la
VUCE en la satisfaccion de los
usuarios de la Zona Comercial
de Tacna que comercializan la
Subpartida Nacional
9503.00.99.00 y
9503.00.10.00?

« Establecer la influencia de los
aspectos, institucionales y
alcance de la VUCE en la

satisfaccion de los usuarios de la

Zona Comercial de Tacna que
comercializan la Subpartida
Nacional 9503.00.99.00 y
9503.00.10.00.

* Los aspectos, institucionales y
alcance de la VUCE influye de
forma significativa en la
satisfaccion de los usuarios de la
Zona Comercial de Tacna que
comercializan la Subpartida
Nacional 9503.00.99.00 y
9503.00.10.00.

La facilitacion del comercio hace

un entorno mas predictible, seguro y
eficiente del comercio internacional,
mediante la simplificacion,

procedimientos formales
administrativos. (Jaén, 2010)

* (Como influye el contenido y

* Determinar la influencia del

* El contenido y estructura de los

datos de la VUCE influye de

contenido y estructura de los

referencia a aspectos relacionados con

Contenido y estructura

Tramites digitalizados

estandarizacion y armonizacion de los

de los datos o .
Tramites duplicados
reducidos
Transparencia de la
informacion
Marco legal Privacidad y proteccion

de datos

Archivos digitalizados
disponibles

Arquitectura
tecnologica

Identificacion y
autenticacién de usuarios

Disefio amigable

Copia de seguridad o
respaldo

Disminucién de fallas o
errores al interactuar

estructura de los datos de la



VUCE en la satisfaccion de los
usuarios de la Zona Comercial
de Tacna que comercializan la
Subpartida Nacional
9503.00.99.00 y
9503.00.10.00?

datos de la VUCE en la
satisfaccion de los usuarios de la
Zona Comercial de Tacna que
comercializan la Subpartida
Nacional 9503.00.99.00 y
9503.00.10.00.

forma significativa en la
satisfaccion de los usuarios de la
Zona Comercial de Tacna que
comercializan la Subpartida
Nacional 9503.00.99.00 y
9503.00.10.00.

Variable Dependiente

Rendimiento de la
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Rapidez en la carga

* ;Como influye el marco legal
de la VUCE en la satisfaccion
de los usuarios de la Zona
Comercial de Tacna que
comercializan la Subpartida
Nacional 9503.00.99.00 y
9503.00.10.00?

* Determinar la influencia del
marco legal de la VUCE en la
satisfaccion de los usuarios de la
Zona Comercial de Tacna que
comercializan la Subpartida
Nacional 9503.00.99.00 y
9503.00.10.00.

* El marco legal de la VUCE
influye de forma significativa en
la satisfaccion de los usuarios de
la Zona Comercial de Tacna que

comercializan la Subpartida

Nacional 9503.00.99.00 y
9503.00.10.00.

* ;Como influye la
arquitectura tecnoldgica de la
VUCE en la satisfaccion de los
usuarios de la Zona Comercial
de Tacna que comercializan la
Subpartida Nacional
9503.00.99.00 y

* Establecer la influencia de la
arquitectura tecnoldgica de la
VUCE en la satisfaccion de los
usuarios de la Zona Comercial
de Tacna que comercializan la
Subpartida Nacional
9503.00.99.00 y 9503.00.10.00.

* La arquitectura tecnologica de
la VUCE influye de forma
significativa en la satisfaccion de
los usuarios de la Zona
Comercial de Tacna que
comercializan la Subpartida
Nacional 9503.00.99.00 y

- - . Plataforma . . _
Satisfaccion del Usuario Rapidez en la ejecucion

Definicion Busqueda satisfecha

La satisfaccion del usuario esta Usabilidad Objetivo logrado de

directamente relacionada con el uso,
cualidades y desempefio de un sistema
de informacion. Por lo que la
satisfaccion es el objetivo que el
sistema de informacion pretende
alcanzar, referente al servicio
brindado, asi como de los valores y
expectativas que tiene el usuario,
incidiendo también otros factores,
como el tiempo invertido, el dinero, si
fuera el caso, el esfuerzo o sacrificio.
(Rey, 2000)

tramite exitoso

Siente agrado al navegar

Servicio de Soporte

Atencion del servicio
call center

Tiempo para la
resolucion de problemas

Disposicion de
herramientas help desk

9503.00.10.00? 9503.00.10.00. Automatizacion de | oHCCion de tiempos
Procesos Impacto ecoldgico
METODO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA IN-g'EgL'\JIII\/CI:I'EANSTEOS Encuesta
Tipo de investigacion: Basica Poblacion: 273 usuarios Técnica: Cuestionario
Disefio de investigacion: No experimental y Transversal Muestra: 160 usuarios Instrumentos: IBM SPSS XXIV

Nivel de investigacion

Explicativo

Tratamiento
estadistico:
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Anexo 2. Cuestionario

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
FACULTAD DE CIENCIAS

EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS INTERNACIONALES

“VERITAS ET VITA”

W

ESTIMADO ENCUESTADO:

Para la realizacion del estudio, respecto al “Influencia de la VUCE 2.0 como mecanismo de
facilitacion de comercio en la satisfaccion del usuario de la Zona Comercial, importador del
rubro juguetes — SPN 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00; Tacna, 2021”; se ha elaborado los
siguientes enunciados con la finalidad de conocer su percepcién.

Por favor, identifique el grado de satisfaccion que esta herramienta le representa, de acuerdo
a los criterios que citamos en este cuestionario que a continuacion se alcanza.

La informacion que nos proporcione es CONFIDENCIAL, esto garantiza que nadie pueda
identificar a la persona que ha desarrollado el cuestionario.

SECCION I: DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

A. Sexo: B. Nivel de Instruccion:
() Hombre ( ) Primaria
() Mujer () Secundaria
() Superior
C. Distrito de Residencia: D. Edad:

SECCION I1: TEST DE OPINION

Todas las preguntas tienen diversas opciones de respuesta, debera elegir SOLO UNA, no
existe respuesta mala, toda respuesta es valida. Marque con “X” su respuesta correspondiente
a la opcion elegida, de la siguiente forma.

EN
TOTALMENTE EN | DESACUERDO | NI ACUERDO NI EN DE TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO ACUERDO

X

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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INCLUSION DE PROCEDIMIENTOS

Totalmente

En

Ni acuerdo ni

en

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Considera que la inclusion del procedimiento de
Autorizacion Sanitaria para la Importacion de
Juguetes y/o Utiles de Escritorio en la VUCE ha
contribuido de manera importante en mejorar el
funcionamiento de su negocio.

Considera que la inclusion del procedimiento de
Copia Certificada de Autorizacién Sanitaria de
Juguetes y/o Utiles de Escritorio en la VUCE ha
contribuido de manera importante en mejorar el
funcionamiento de su negocio.

Considera importante que hoy, a través de la VUCE
se puede tramitar el registro de Fabricacion,
Importacion, Comercializacion y Distribucion de
Juguetes y/o Utiles de Escritorio, antes realizado por
la DIRESA TACNA.

Considera importante que hoy, a través de la VUCE
se puede tramitar la Renovacion del Registro para la
Fabricacion, Importacién, Comercializacién y
Distribucion de Juguetes y/o dtiles de Escritorio,
antes realizado por la DIRESA TACNA.

INCLUSION DE SERVICIOS OFRECIDOS

5

Considera importante que VUCE haya incluido
medios electrénicos seguros para efectuar el pago
por concepto de tramitacion como el Sistema de
pago electrénico de la SUNAT.

Considera importante que VUCE haya incluido a
ZOFRATACNA, en el Sistema de Gestion de Zonas
Econdmicas Especiales.

Considera importante la inclusion del Maédulo de
informacién de Servicios logisticos de Comercio
Exterior en la VUCE.

TRAMITES DIGITALIZADOS

8

Considera totalmente digitalizado el tramite a través
de la VUCE, para el Registro de Fabricacion,
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Importacion, Comercializacion y Distribucion de
Juguetes y/o Utiles de Escritorio.

9 | Considera totalmente digitalizado el tramite a través
de la VUCE, para la obtencion de la Autorizacion
Sanitaria para la importacion de Juguetes y/o Utiles
de Escritorio.

10 | Considera totalmente digitalizado el tramite a traves

de la VUCE, para la obtencion de la Copia
Certificada de Autorizacion Sanitaria de Juguetes
y/o Utiles de Escritorio.

REDUCCION DE TRAMITES DUPLICADOS

11 | A partir de la realizacion de sus tramites a través de
VUCE, la ZOFRATACNA le requiere
obligatoriamente presentar en fisico el registro de
importador de juguetes.

12 | A partir de la realizacion de sus tramites a través de
VUCE, la ZOFRATACNA le requiere
obligatoriamente presentar en fisico la resolucion de
autorizacion sanitaria.

13 | A partir de la realizacion de sus tramites a través de

VUCE, la ZOFRATACNA le requiere
obligatoriamente presentar en fisico la copia
certificada de Autorizacion.

TRANSPARENCIA DE LA INFORMACION

14

Considera accesible la informacion en la VUCE
sobre listado y consulta de mercancias restringidas.

15

Considera accesible la informaciéon en la VUCE
sobre listado de procedimientos, requisitos y tasas
requeridos para la importaciobn de mercancia
restringida.

16

Considera accesible la informacién de consulta
respecto a las resoluciones que han sido emitidas por
las entidades competentes en la VUCE.

17

Considera que es accesible a través de VUCE, las
presentaciones, comunicados, eventos U Otros
vinculados a sus operaciones que desarrolla a traves
de esta plataforma.

PRIVACIDAD Y PROTECCION DE DATOS

18

Percibe confidencialidad por parte de la VUCE en el
tratamiento de sus datos personales.
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19

Percibe que sus datos o su informacién ingresada a
la VUCE es utilizada unicamente para la elaboracion
de reportes, andlisis y otros en favor de las entidades
competentes y de la comunidad de comercio
exterior.

ARCHIVOS DIGITALIZADOS DISPONIBLES

20

A través de la VUCE dispone del historial de sus
procedimientos en la VUCE.

21

Tiene la disponibilidad a través de la VUCE, de
realizar filtros de bdsqueda de sus procedimientos.

IDENTIFICACION Y AUTENTICACION DE USUARIOS

22 | Considera facil y seguro el ingreso a la VUCE, con
la Clave SOL.
23 | Considera facil y seguro el ingreso a la VUCE, con

DNI.

DISENO AMIGABLE

24 | Considera que la informacion de la VUCE es claray
concisa.

25 | Considera que VUCE utiliza un lenguaje simple y
facil de entender.

26 | Considera que VUCE presenta rutas de acceso

rapido para formatos o trdmites mas frecuentes.

COPIA DE SEGURIDAD O RESPALDO

27

Considera importante que MINCETUR cuente con
un plan alternativo para el funcionamiento de la
VUCE.

DISMINUCION DE FALLAS O ERRORES AL INTERACTUAR

28 | Considera que existe informacion sustancial en la
VUCE que no se encuentre a la vista.
29 | Considera que el acceso a VUCE a través de su

celular presenta distorsiones o se dificulta.

SATISFACCION DEL USUARIO

RAPIDEZ EN LA CARGA

Totalmente

en

En

Ni acuerdo ni

en

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

La pagina web de la VUCE es rapida en cargar.
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Considera gque se encuentra disponible el Sitio Web
de la VUCE las 24 horas del dia durante los 7 dias
de la semana.

RAPIDEZ EN LA EJECUCION

3

Considera rapida la respuesta al solicitar alguna
accion dentro del Sitio Web de la VUCE.

BUSQUEDA SATISFECHA

4 | Considera que cada vez que ingresa a la VUCE
encuentra rapidamente el procedimiento que busca.

5 | Considera que es facil visualizar el estado de su
tramite en la VUCE.

OBJETIVO LOGRADO DE TRAMITE EXITOSO

6 | Considera que es facil y répido lograr obtener el
REGISTRO NACIONAL DE IMPORTADOR a
través de la VUCE.

7 | Considera que es facil y rapido lograr obtener la
RESOLUCION DE AUTORIZACION
SANITARIA através de la VUCE.

8 | Considera que es facil y répido lograr obtener la
COPIA CERTIFICADA DE AUTORIZACION
SANITARIA através de la VUCE.

9 | Considera se cumplen los plazos establecidos para

la entrega de Certificados o Autorizaciones que se
solicitan a través de la VUCE.

SIENTE AGRADO AL NAVEGAR

10

Se considera SATISFECHO al realizar sus tramites
por la VUCE.

ATENCION DEL SERVICIO CALL CENTER

11

Considera que la atencion de VUCE por la via
telefonica es inmediata.

12

Los colaboradores que atienden en el Call center de
la VUCE muestran empatia.

TIEMPO PARA RESOLUCION DE PROBLEMAS

13

Considera que es importante que VUCE cuente
permanentemente con un cuestionario de preguntas
y respuestas que frecuentemente pueden hacer los
usuarios.

14

Es répida la solucion manejada por la VUCE si hay
observaciones en su tramite.

DISPOSICION DE HERRAMIENTAS HELP DESK
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15 | En caso se hubiera comunicado al correo
electronico que proporciona VUCE, considera que
le fue de utilidad para la solucidn a su consulta.

16 | El Asistente virtual de la VUCE resuelve sus
consultas las veces que lo ha requerido.

17 | Los manuales que proporciona VUCE para cada

uno de los procedimientos de la VUCE son
entendibles y de facil acceso.

REDUCCION DE TIEMPOS

18 | Considera que existe ahorro de tiempo al realizar
sus tramites a través de la VUCE.
19 | Considera gque existe ahorro de tiempo al realizar el

pago por los tramites que realiza a través de la
VUCE.

IMPACTO ECOLOGICO

20

Considera que existe ahorro de papel al realizar sus
tramites a través de VUCE.




Anexo 3. Validacion del instrumento mediante juicio de expertos

Experto 1

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
L DATOS GEMERALES:

1.1. Ap=llidos y nombres del informante (Experta): Luis Celering Cataeor Lira ...l
(T Lo T T T Tl T T OSSO
1.3 Profesion: Doctor en Cienoias de 13 Eduoamion. oo oo e
1.4, Institucidn donde Labora: Universidad Privada de Tamma. e
1.5. Cargo que desempenia: DomEnte. e
1.6 Denominacion del Instrumenta:

“La Influsncia de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior version 2.0 como mecanismo de facilitacian
del Coamercio en |a Satisfacsicn dzl Usuario de la Zona Comersial, importador d= mercancia restringida

del rubro jugustes, Subpartida Macional 2603.00.22.00 y 9503.00.10.00; Tacna. 2021"

1.7. Autor del instrumento: Eva Maria Esther Chaloo QuisDe. ... oo oo e e
1.8 Carrera Profesional: Administracion de Megocios Intemacionales. ...

L VALIDACION
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= o a
INDICADOEES DE CRITERIDS ol e = e =
Ppiiniipasiuy 8% | = T | s g5
EVALUACION DEL === i & = m
INSTRUMENTO | Sobre lo: items del instrumen to
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estan formulado: con  lengusje
apropiado gue facilita su comprension X
2. OBJETIVIDAD Estan  expresados en  coaductas
obzervables, madiblas X
3 CONSISTENCIA | Existeuns organizacion logica en los
contenidas ¥ relacion con la tearia X
4. COHEERENCIA Existe relacion de los contenidos con los
indicadores de 1z variable X
= PERTINENCLA Las categorias de respuestas ¥ mus
valores son apropiades X
6. SUFICIENCTA Son suficientes 1z cantidad v calidad de
iteres presentades en el instrameanta X
SUMATORIA PARLCTAL
SUMATORIA TOTAL 24




3.1.

3.2

3.3
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RESULTADOS DE LA VALIDACION
Valoracion total cuantitativa: DEBE MEJORAR

Opinian: FAVORABLE X

MO FAVORABLE

Observaciones:

Tacna, 01 de marzo del 2022

Firma
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Experto 2

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): GOMEZ VALENTE, XIMENA
1.2. Grado Académico: MAGISTER..........cooiiiiiiiiiiiice e e

1.3 Profesion::s INGENIERO:DE SISTENMAS s mssnm s s s s s s e s e e s s s

1.4. Institucion donde labora: ZOFRATACNA .. ... ... i e e e e e e e e e e e eee e eaaeeaans
1.5. Cargoque desempefia: GERENTE DE PROMOCION Y DESARROLLO..........cccoooiviviiieeeieeeeeeeeen.
1.6 Denominacion del Instrumento: La Influencia de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior
VUCE - versién 2.0 como mecanismo de facilitacion del comercio en la Satisfaccion del
Usuario de la Zona Comercial, importador de mercancia restringida del rubro juguetes,
Subpartida Nacional 9503.00.99.00 y 9503.00.10.00; Tacna, 2021

1.7. Autor del instrumento: Bach. Eva Maria Esther Challco Quispe

1.8 Carrera Profesional: Administracion de Negocios Internacionales.......................

I VALIDACION

1)
=3 [} [}
INDICADORES DE CRITERIOS 0| o 3 5 =5
EVALUACION DEL 28| o 2 2 3
; . == = ['2 m =m
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estan  formulados con  lenguaje X
apropiado que facilita su comprension
2. OBJETIVIDAD Estan  expresados en  conductas X
observables, medibles
3. CONSISTENCIA | Existe una organizacion logica en los X
contenidos y relacion con la teoria
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los X
indicadores de la variable
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus X
valores son apropiados
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de X
items presentados en el instrumento
SUMATORIA PARCIAL 4 25
SUMATORIA TOTAL 29




3.1.
3.2.

3.3.
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RESULTADOS DE LA VALIDACION

Valoracion total cuantitativa:

Opinién: FAVORABLE X
NO FAVORABLE
Observaciones:

DEBE MEJORAR

Tacna, 06 de marzo de 2022




Experto 3

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
L DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Mag. Velasquez Yupanqui, Wilfredo Bernardo

1.2. Grado Académico: Magister en Administracion
1.3 Profesién: Licenciado en Administracion

1.4 Institucién donde labora: UPT.

1.5.Cargoque desempefia: Docente de la UPT.
1.6 Denominacién del Instrumento:

1T Autor del instMIMento i o un s m st o o e T R R e e Bt

1.8 Camera Profesionali: v s it o s s o T B S L S R S s o S N s

L VALIDACION

™
= o o
INDICADORES DE CRITERIOS ofle L & &
A ELACTON FT | ® g |3 g
EVALUACION DEL === & 5 = é’
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estan  formulados con  lenguaje X
apropiado que facilita su comprension
2. OBJETIVIDAD Estéin  expresados en  conductas X
observables, medibles
3. CONSISTENCIA | Existe una organizacién légica en los X
contenidos y relacion con la teoria
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los X
indicadores de la variable
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus X
valores son apropiados
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de X
items presentados en el instrumento
SUMATORIA PARCIAL 12 15

SUMATORIA TOTAL
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L.

31
iz

31

147

RESULTADOS DE LA VALIDACION
Valoracion total cuantitativa: X

Opinidn: FAVORABLE _ X DEBE MEJORAR

MO FAVORABLE

Obsenvaciones:

Tacna, 02 marzo del 2022

Firma
Mag. Wiliredo Velasquez Yupanqui



