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Nivel de satisfaccion de usuarios de los puestos fronterizos de Nicaragua

1. Objetivo del Estudio

El objetivo principal de las encuestas realizadas, es medir la satisfaccion global de los usuarios de los
pasos fronterizos de Pefias Blancas y El Guasaule con los servicios recibidos en la actualidad, para
detectar las principales oportunidades de mejora que permitan mantener o alcanzar los niveles
minimos de confort, eficiencia y seguridad.

Para este fin, se disefiaron y validaron dos instrumentos de medicion, uno para cada tipo de poblacion
que utiliza los servicios de la frontera: turistas y transportistas de carga terrestre, (camioneros). Las
encuestas fueron disefiadas considerando los incidentes criticos y conocimientos previos de los
consultores sobre principales quejas de los usuarios en los pasos de frontera.

Con la aplicacion de estos instrumentos antes de la implementacion del proyecto de modernizacion de
los pasos de frontera, se pretende establecer una linea base del indice de satisfaccion, identificar &reas
prioritarias a atender y con esto guiar la intervencion del BID en los pasos fronterizos en cuestion,
segun los términos de referencia del presente estudio. Esta linea base se complementa con los estudios
sobre los procesos actuales del cruce de frontera, indicadores de eficiencia, estimacion de ahorros en
tiempo Yy costo, evaluacion econdmica del proyecto de acuerdo a los estdndares del BID.

Es recomendable efectuar el mismo estudio nuevamente un afio despueés, para determinar si existen
cambios en la percepcion de los usuarios una vez implementado el estudio de modernizacion.

Se aclara que para este estudio, no se considerd los otros puestos fronterizos de Nicaragua, como lo son
El Espino, Las Manos y Las Tablillas. En este ultimo a la fecha no se encuentra aun definido como un
paso regular de turistas y transportistas, sin embargo se recomienda que una vez que se habilite el
paso se realice un estudio similar.
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2. Metodologia empleada

A continuacion se presenta la metodologia utilizada para conocer la satisfaccion de los usuarios con
respecto a los servicios recibidos en los puestos y su descripcion:

Figura 1. Metodologia Utilizada

Paso 1: Identificar los incidentes criticos de cada poblacion

Paso 2: Plantear mejoras al disefio propuesto de los instrumentos de medicién

Paso 3: Validar el Instrumento en el campo

Paso 4: Célcular del tamafio de muestra para cada paso de frontera

Paso 5: Aplicar los instrumentos de medicion de acuerdo al tamafio de muestra

Paso 6: Tabular y procesar los datos obtenidos en las encuestas

Paso 7: Analizar los resultados obtenidos

A continuacién se detallan las actividades realizadas en cada uno de los pasos indicados:

Paso 1: Identificar los incidentes criticos de cada poblacién.

Se efectud un andlisis de las encuestas realizadas en los puestos de frontera costarricense en julio del
2014, para poder comparar los principales problemas encontrados en Pefias Blancas, ademas se
realizd una visita previa a la frontera Nicaragiense, utilizando la metodologia de cliente misterios, con
el objeto de poder experimentar como usuario, todo el proceso a realizar y poder definir aspectos a
agregar o modificar al instrumento.

Ademas se efectuaron interacciones con los funcionarios destacados en la zona y algunos
transportistas, con la finalidad de determinar los principales inconvenientes que se presentan, reas de
mejora y quejas que cada poblacién tenia con respecto al uso de los pasos de frontera, y asi adecuar lo
maximo posible el instrumento establecido.
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Paso 2: Plantear mejoras al disefio propuesto de los instrumentos de medicion

Luego de analizar la informacion obtenida en el paso anterior, se procede a complementar el
instrumento de evaluacion proporcionado por el BID en los términos de referencia y a establecer las
encuestas que se utilizaran para el estudio.

Durante este analisis se determinaron algunas preguntas que no son pertinentes pues no aplican, no
existen o simplemente no son conocidas por los usuarios por lo que se eliminaron de la encuesta
original.

Se elaboro la encuesta con los resultados del paso anterior y se agregaron nuevas preguntas que se
consideran importantes para evaluar.

Posteriormente, todas las preguntas se catalogaron o distribuyeron dentro de siete aspectos o moédulos
a medir que se detallan a continuacion:

e Maddulo 1: Informacion basica

e Mobdulo 2: Infraestructura

e Mddulo 3: Aspectos Socioeconomicos, tecnolégicos y ambientales
e Mddulo 4: Seguridad

e Mddulo 5: Calidad de servicio

e Mddulo 6: Costos

e Mdbdulo 7: Evaluacion General

Para mayor facilidad y entendimiento de los usuarios, en las respuestas se plantearos dos tipos de
escalas, la binomial con respuesta afirmativa o negativa (Si o No) vy la Likert que se describe a
continuacion:

0: No se/ No respondo

1: Totalmente en desacuerdo

2: Desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

Estas escalas permiten conocer la satisfaccion de los usuarios a las preguntas planteadas. En la escala
Likert se consideran positivas los nimeros 4 y 5 y negativas el resto (1,2 y 3), esto con el fin de obtener
una nota para cada pregunta. La respuesta No se/No respondo se implemento para aquellas preguntas
en las que los entrevistados no conocian las respuestas.

Cada mddulo o categoria cuenta con una ponderacion asignada, que permite calcular un indice de
satisfaccion para cada uno de los pasos de frontera.
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Paso 3: Validar el instrumento

Se realiz6 una validacion de la encuesta de medicién de ambas poblaciones con el fin de determinar su
interpretacion por parte de los usuarios y garantizar si el instrumento es eficaz y cumple con los
objetivos planteados para el estudio de satisfaccion. Para validar la encuesta, se realizé una muestra
durante tres dias, donde se encuesto a varios usuarios para corroborar que el lenguaje utilizado y el
planteamiento de las preguntas fuera claro y se obtuvieran los resultados deseados. Una vez analizadas
las encuestas e identificando oportunidades de mejora dentro del instrumento de medicion, se
replantearon algunas preguntas y se utiliz6 un mejor lenguaje para su aplicacion.

Con esta muestra se obtuvo el valor de p y g que se utilizar&n en el siguiente paso para calcular el
tamano de muestra de cada puesto de frontera por tipo de encuesta.

Ademés, se plantean algunas preguntas claves para conocer la verdadera satisfaccion a lo largo de la
encuesta y corroborar que la informacion brindada es congruente y los entrevistados no se estan
dejando llevar por apreciaciones contra una persona especifica o un solo momento de insatisfaccion.

Se determin06 ademas, realizar la encuesta de turistas en el &rea de migraciéon donde llegan o salen los
buses y la de transportistas en la salida o entrada de camiones mientras los choferes esperan por los
servicios de los diferentes actores de la frontera.

Paso 4: Calculo del tamafio de muestra.

La muestra debe ser representativa de la poblacién tanto de los transportistas como de las personas
que circulan en ambos sentidos por la frontera, por lo que se desarrollaria un muestreo no
probabilistico, siguiendo el criterio experto del entrevistador.

En este caso se realizara un muestreo accidental o casual: donde el criterio de seleccion depende de las
posibilidades de acceder a la poblacion. Es frecuente con este tipo de muestreo, acceder a todos los
sujetos que las condiciones permiten en el caso de transportistas y turistas para obtener la mayor
cantidad de muestras.

Se solicito al personal de cada una de las fronteras en estudio (Pefias Blancas y El Guasaule) que
brindaran la cantidad de poblacion que circula por estas fronteras para turistas y transportista, y se
obtuvieron los siguientes resultados:
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Pefas Blancas:

Movimiento de Personas:
Figura 2. Turistas 2014 en Pefias Blancas

TURISTAS 2014

MES

ENERO 122,497 65,745 188,242
FEBRERO 63,680 54,723 118,403
MARZO 57,968 55,779 113,747
ABRIL 70,199 74,376 144,575
MAYO 51,564 57,086 108,650
JUNIO 53,554 46,341 99,895
JuLuio 63,213 59,043 122,256
AGOSTO 53,485 53,629 107,114
SEPTIEMBRE 47,775 46,547 94,322
OCTUBRE 45,174 43,370 88,544
NOVIEMBRE 48,291 48,324 96,615
DICIEMBRE 65,680 119,580 185,260
TOTAL PLER 724,543 1,467,623

Transporte de Camiones:
Figura 3. Camiones 2014 en Pefas Blancas

CAMIONES 2014

NI-CR CR-NI
Exportaci ) ) Importaci . ) Ll
Total p Transito | Vacios Total : Transito | Vacios
on on
Enero 7,268 1,966 3,563 1,739 6,945 1,845 3,583 1,517 14,213
Febrero 7,711 1,666 4,083 1,962 7,398 2,067 3,670 1,661 15,109
Marzo 8,895 2,075 4,523 2,297 8,721 2,702 3,804 2,215 17,616
Abril 7,115 1,790 3,282 2,043 7,781 2,607 3,392 1,782 14,896
Mayo 9,364 1,919 3,953 3,492 9,622 3,815 4,299 1,508 18,986
Junio 8,511 1,788 4,009 2,714 8,355 3,084 3,849 1,422 16,866
Julio 8,725 1,859 3,745 3,121 8,407 3,245 3,750 1,412 17,132
Agosto 8,318 1,809 3,767 2,742 8,365 2,772 4,183 1,410 16,683
Septiembre 7,815 1,515 3,786 2,514 7,337 2,533 3,548 1,256 15,152
Octubre 8,011 1,607 3,970 2,434 7,904 2,557 3,970 1,377 15915
Noviembre 8,208 1,466 3,916 2,826 8,441 2,960 4,108 1,373 16,649
Diciembre 7,677 1,733 3,469 2,475 7,803 2,601 3,375 1,827 15,480
Total 97,618 21,193 46,066 30,359 97,079 32,788 45,531 18,760 194,697
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El Guasaule:

Movimiento de Personas:

Figura4. Turistas 2014 en El Guasaule
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Transporte de Camiones:

Figura5. Camiones 2014 en El Guasaule
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Se solicita en los términos de referencia utilizar una confianza de un 95% y un error del 5% para el
calculo de la muestra. Se parte del supuesto que la poblacion tiene un comportamiento normal como el
aqui representado:

Figura6. Curva normal

Y se utiliza la siguiente formula para el célculo del tamafio de muestra:

n=_ 72, *N*p*g
12(N-1) + 72, *p*q

Donde,
e n=eltamafo de la muestra.
e N =tamafio de la poblacién.
e 7 =Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante = 95% de confianza
equivale a 1,96, indica la confianza de tener el error
e joe=Limite aceptable de error muestral (5%-= 0.05)
® p=prevalencia esperada del parametro a evaluar

* a=(1p)

La estimacion del tamafio de muestra se obtiene mediante la realizacion de un pre-muestreo. El pre-
muestreo consiste en la aplicacion de las encuestas en los puestos de frontera de forma preliminar con
el fin de obtener resultados que sirven como base para la estimacion del tamafio de muestra para cada
una de las poblaciones en los puestos. El pre-muestreo consistio en la aplicacién de 50 encuestas para
cada una de las poblaciones de interés turistas y transportistas de cada uno de los puestos en estudio

Las proporciones de p y g se obtienen de la pregunta #32 en el caso de los turistas y en la # 35 en caso
de los transportistas donde se consulta de acuerdo a un criterio binomial si est4 o no satisfecho con los
servicios que se suministran en la frontera y se determinan en el paso 3, de acuerdo a los incidentes
criticos considerando que la satisfaccion esta parcializada y se comprueba con los primeros resultados
de la validacién.
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El valor del tamafio de la poblacion se determina con los datos suministrados sobre el flujo de personas
y camiones en los puestos de frontera. Se utiliza como pardmetro la cantidad de usuarios que utilizaron
los servicios de los puestos en un periodo de una semana. Estos valores se obtuvieron aproximando los
valores de demanda anual y mensual en cada uno de los puestos segun el tipo de usuario, obteniendo
los siguientes resultados.

Tabla 1. Estimacién de Tamarfios de Muestra.

Puesto Penas Blancas El Guasaule

Poblacién Transportistas Turistas Transportistas Turistas
Pre-Muestreo (# de encuestas) |50 50 50 50

P 0.6 0.72 0.8 0.8

Q 0.4 0.28 0.2 0.2
Error 0.05 0.05 0.05 0.05
Confianza 95% 95% 95% 95%

z 1.96 1.96 1.96 1.96

N 3747 26861 4792 4418
Tamafo de muestra 336 306 234 233

Como se observa en la tabla anterior para el puesto de Pefias Blancas se tiene que con los parametros
de 95% de confianza y 5% de error se deben realizar un total de 336 muestras a transportistas y 306
muestras a turistas. Para el Puesto de El Guasaule se deben realizar un total de 234 muestras a
transportistas y 233 muestras a turistas.

Paso 5: Aplicar el Instrumento de Medicion: Encuesta.

La aplicacion del instrumento de medicidn se realiza a los transportistas mientras esperan sus tramites
para pasar por los puestos de frontera, mientras que a los turistas se les ubicé en las inmediaciones de
las diferentes oficinas de migracion.

La encuesta es aplicada por consultores capacitados en la misma, quienes son los encargados de
explicarle al usuario cada una de la preguntas y completar el formulario.

Para la aplicacion de este estudio, se solicito autorizacion a cada uno de los gerentes de las aduanas
para realizar las encuestas en las salidas y entradas de la frontera para el caso de los transportistas y
en el area de migracion y descarga de los buses para los turistas.

El primer puesto que se aplicara el estudio es Pefias Blancas, posteriormente El Guasaule, presentando
diferencias notables que se describirén en el andlisis.
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Paso 6: Tabular y procesar los datos obtenidos en las encuestas.

Una vez aplicadas las encuestas se procede a la tabulacion de las mismas por medio de la herramienta
Google Forms, dicha herramienta recopila la informacion tabulada en hojas electronicas de Excel,
ademas de realizar un resumen de resultados para cada pregunta de forma gréfica, facilitando el
andlisis de las respuestas obtenidas.

Adicionalmente, la informacion dentro de las hojas electronicas de Excel se le practica una serie de
andlisis inferenciales y descriptivos con el fin de obtener mayor profundidad y entendimiento de los
resultados obtenidos y para poder realizar la comparacion de los puestos de Nicaragua en estudio.

Paso 7: Analizar los resultados obtenidos.

El andlisis de los datos, se basa en la comparacion grafica de los resultados obtenidos, clasificAndolos
por poblacién y puesto. Se realizar4 un andlisis por cada una de las preguntas elaboradas y se
efectuaran cruces de variables para determinar la verdadera satisfaccion de los usuarios en cada uno
de los médulos evaluados.

Posteriormente, se aplicaran las ponderaciones establecidas para cada categoria y se determinara el
indice de satisfaccion general por paso de frontera.

Los porcentajes de ponderacion para las variables de la encuesta fueron definidos de acuerdo al
criterio experto del consultor, el cual proviene de su experiencia con respecto a los puestos fronterizos,
de su participacion en consultas grupales realizados a los diferentes actores (transportistas y turistas),
de las visitas realizadas y del conocimiento de los temas de interés del BID que se expresaron en los
términos de referencia y de los temas a los que hay que prestar mayor atencion de acuerdo al tipo de
poblacion que se estuviera estudiando (transportistas o turistas).

Estos porcentajes pueden ser variados dependiendo del criterio que el Banco quiera utilizar.

En términos de satisfaccion general, se aclara que las respuestas de “totalmente en desacuerdo”, “en
desacuerdo” y “ni de acuerdo ni en desacuerdo” se consideran como negativas, es decir que el
encuestado no se siente satisfecho con respecto al tema especifico que plantea la pregunta, mientras
que las respuesta “de acuerdo” y totalmente desacuerdo” si se consideran positivas.
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3. Resultados de la Encuesta: Transportistas de Carga.

3.1lInformacién Basicay Caracteristicas Demogréaficas
Los siguientes graficos muestran los resultados obtenidos con respecto a las caracteristicas
demogréficas de la muestra de transportistas.

Grafico 1. Género: Género

M Masculino ®Femenino

Pefias Blancas El Guasaule
Grafico 2. Edad:
Pefias Blancas El Guasaule
EEntre 18y 25 5%2% 5% 3%
m Entre 26 y 40
mEntre 41y 60
= Mayor de 60

Gréafico 3. Nacionalidad:

Pefas Blancas El Guasaule

] mal
Guatemala 0% 1%

0%

m Honduras
m El Salvador
m Nicaragua
m Panama

m Costa Rica

m Otro
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Gréafico 4. Nivel Académico Pefias Blancas El Guasaule

4%

m Sin Educacion 4% v 0%

H Primaria Completa

m Primaria Incompleta

m Secundaria Completa
m Secundaria Incompleta

2%
m Estudios Universitarios

Conforme a lo obtenido en las encuestas, en lo referente a caracteristicas demograficas e informacion
basica, se indica que la totalidad de la muestra de transportistas se compone de personas del género
masculino, siendo que en los dos puestos fronterizos se encontro que el total de la poblacién masculina
es del 100%.

Se denota que en ambos puestos, sobresalen dos rangos de mayor poblacion, de esta forma
encontramos que, en Pefias Blancas el rango de mayor poblacion es, entre 26 y 40 afios con un 49%,
seguido del rango entre 41 y 60 afios con un 44%, por otra parte en El Guasaule es a la inversa, donde
el rango de mayor poblacion es, entre 41y 60 afios con un 49%, seguido del rango entre 26 y 40 afios
con un 43%.

Un porcentaje del 5% del total de los transportistas encuestados es mayor de 60 afios en ambos
puestos fronterizos y un remanente que no supera el 3% en ambos puestos también tiene entre 18y 25
afos de edad.

Se encontrd que transportistas de todos los paises centroamericanos (excepto Belice) cruzaron ambos
puestos de fronteras, con mayor concentracion de nicaraguenses, salvadorefios y guatemaltecos.

De esta forma, Pefias Blancas la mayor concentracion es de nicaraglienses con un 38%, seguido de un
20% de guatemaltecos y un 18% de salvadorefios, y un restante de 12% de costarricenses, 7% de
panamefios y un 5% de hondurefios.

Para el puesto fronterizo de El Guasaule, la mayor concentracion es de salvadorefios y guatemaltecos,
ambos con un 31%, seguido de nicaraglienses con un 26% y hondurefios con un 11%, para el caso de
los costarricenses en este puesto no alcanzé el 1%, con un 2% de otras nacionalidades.

Con respecto a la formacion académica, los resultados obtenidos indican que hasta un 94% de los
trasportistas encuestados superaron la educacion primaria y al menos cursaron la educacion
secundaria. Entre un 34% y un 40% cuenta con educacion secundaria completa y entre un 31% y un
32% cuenta con educacion primaria completa. Por otra parte entre el 23% y el 28% no terminaron la
educacion secundaria y apenas un 2% no terminaron la primaria.
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Por otra parte hay un 0% para la poblacién que no cuenta con educacion académica y en contra parte
los transportistas que cuentan con estudios universitarios se encuentran en un 4% para ambos puestos
fronterizos.

Gréafico 5. Ruta

76%

m Peias Blancas 0,
100% 65% 2404

A
m El Guasaule 35% ‘
50% '

0% - . .
Entrada de Salida de
Nicaragua Nicaragua
Grafico 6. Tipo de Transporte
Pefias Blancas El Guasaule
18% 10% 2%

M Exportacion

M Importacioén

M Transito 10%

M Vacio 34%
39%

Los datos muestran que un 65% de los transportistas encuestados en el puesto de Pefias Blancas iban
de salida de Nicaragua, mientras que un 35% de ingreso al pais, por su parte en el puesto de El
Guasaule el 76% iban ingresando a Nicaraguay el 24% de salida.

En Pefias Blancas del total encuestado 39% transportaban carga en la modalidad de Transito, un 33%
transitaron vacios, el 18% con carga de exportacion y un 10% de importacion.

Por su parte en El Guasaule, el 54% transportaban carga de importacion, el 34% con carga de transito,
un 10% transitaban vacios y apenas el 2% con carga de exportacion.

3.2Percepcion de la infraestructura

Los resultados obtenidos del instrumento de medicidén que evalla la percepcion de los transportistas
con respecto a la infraestructura en los puestos de frontera se presenta en los siguientes gréficos.
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Grafico 7: Servicios Percibidos por los Usuarios en los Puestos de Frontera.

Penas Blancas
El Guasaule

Grafico 8. ;Considera que los servicios brindados en la frontera son adecuados para sus
necesidades?
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En este modulo se evalla los servicios basicos con los que cuenta la infraestructura de los puestos de
Pefias Blancas y El Guasaule.

Entre los resultados obtenidos cabe destacar que segun los entrevistados ambos puestos no cuentan

con una buena disposicion de servicios para el usuario, siendo El Guasaule el puesto fronterizo con mas
mala calificacion segun la percepcion de los transportistas.

En Pefias Blancas, segun los transportistas, los principales servicios son: fotocopias con una alta
percepcién del 85%, seguido bafios “limpios” con una percepcion positiva del 44%, sin embargo se
indica que estos se administran de manera privada por lo cual hay que pagar por su uso y no siempre
se cuenta con la higiene adecuada y durante las noches permanecen fuera de servicio, lo que implica
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que los transportistas que deben pasar la noche en el puesto, no cuentan con este servicio y tiene que
ingeniarselas para hacer sus necesidades fisiologicas en las afueras de sus medios de trasporte o en
zonas cercanas.

El 7% de los encuestados indican que hay parqueos gratuitos en la zona, ya que los transportistas
consideran que cuando deben aparcar sus camiones son para efectos de revisiones propias de la zona
fronteriza. Por otro lado, el estado de los predios es deficiente, y carece de iluminacion por las noches y
falta vigilancia.

En el caso del puesto de El Guasaule, los transportistas dicen contar Gnicamente con el servicio de
fotocopiado con un 100% de los encuestados, por otra parte aunque el puesto cuenta con servicios
sanitarios alquilados, presentan un estado de deterioro importante, lo cual repercute de forma
negativa en la percepcion de los usuarios a tal grado que ninguno de ellos considere contar con este
servicio.

Por otra parte, en el caso de los parqueos al igual que Pefias Blancas, no cuentan con iluminacion y
aunque estan en mejores condiciones de rodaje, hay una altisima incidencia de robos de pertenencias y
partes de los camiones, lo que implica que los transportistas deben estar incurriendo en gastos de
“vigilancia” o de pasar en vela toda la noche para evitar ser victima de los ladrones, lo que incide en una
percepcion altamente negativa por parte de los usuarios.

Considerando la consulta de que si los servicios brindados son adecuados, en Pefias Blancas el 82% de
los encuestados dicen estar insatisfechos con esta pregunta mientras que en El Guasaule este alcanza
un 88% de insatisfaccion.

3.3 Vias de Acceso.

Siguiendo en el tema de infraestructura, a continuacion se presenta la percepcion de los transportistas
con respecto al estado de las vias de acceso hacia los puestos de frontera y la sefializacion vial, los
resultados se muestran en los siguientes gréficos.

Gréfico 9. ¢{Los Caminos de Acceso a la Frontera estan en Buenas Condiciones?
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Grafico 10. ;La Sefalizacién Vial para Acceder a la Frontera es Claray Correcta?
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En base a los resultados anteriores, se puede observar que existe una relacion entre el estado de la
carretera y la sefializacion, sin embargo en lo referente a la sefializacion vial Pefias Blancas mantiene
una mejor calificacién que El Guasaule, también asi en el estado de los caminos.

En el estado de los caminos, los resultados obtenidos para los puestos de Pefias Blancas y El Guasaule,
presentan comportamientos parecidos, donde un 45% y 59% de los transportistas indican estar
insatisfechos. Durante las entrevistas los transportistas en El Guasaule comentaron sobre el pésimo
estado del camino entre Zomotillo y Chinandega, principalmente en el tramo entre “Zomotillo” y
“Colonia Israel” donde se presentan abundantes agrietamientos y hundimientos en la carretera en
ambas vias, tan pronunciados a veces que deben “forzar a los conductores a casi detenerse y zigzaguear
para evitar los grandes huecos y no destruir sus vehiculos”.

En lo referente a la sefializacion vial, los usuarios que aprueban el buen estado y existencia de la
sefializacion suma un 71% en Pefias Blancas, mientras que en El Guasaule, solo llega al 37%.

Una de las quejas mas reiteradas de los transportistas encuestados en El Guasaule, es la ausencia total
de sefializacion horizontal en varios tramos de carretera, principalmente de tachas reflectoras, (gatos)
tanto en las margenes de las carreteras como en la separacion de las vias, asi como la falta de pintura
vial adecuada.

3.4 Aspectos Socioecondmicos y Ambientales

A continuacion se presentan los resultados sobre la percepcion de los transportistas con respecto a
aspectos socioecondmicos y ambientales en los puestos de frontera.

Nivel de Satisfaccion de Usuarios de los Puestos Fronterizos de Nicaragua en Pefias Blancas y El Guasaule | 20



Grafico 11. ;Las Actividades de los Vecinos Dificultan el Flujo de Vehiculos y Personas
por las Instalaciones y Zona de Frontera? (Ventas ambulantes, taxis, tramitadores).
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Grafico 12. (El Manejo de la Basuray Otros Desechos en la Frontera es Adecuado?
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De los resultados anteriores sobresale la percepcion de los usuarios en ambos puestos fronterizos
referente a que las actividades de los vecinos de la zona no afectan o dificultan el paso por estas
fronteras segun los gréficos presentados en Pefias Blancas esta aseveracion asciende al 91% y en El
Guasaule al 94%. En el caso de estas actividades en Pefias Blancas corresponde principalmente a las
ventas ambulantes de comidas, refrescos, articulos de cuero, manualidades, chips telefénicos y
cambistas de efectivo.

Cabe indicar que en este puesto fronterizo dichos vendedores estdn debidamente identificados y
avalados por la administracion, lo cual implica un respaldo a la operacion de los vendedores.

Por su parte, en El Guasaule, ademés de las actividades mencionadas, se debe adicionar el servicio de
transporte en Triciclo, el cual es sumamente utilizado en la zona por los vecinos y visitantes.

En lo concerniente al manejo de la basura en Pefias Blancas apenas un 11% considera que si se le da un
manejo adecuado a la basura, a diferencia del puesto El Guasaule, donde sobresale una alta
inconformidad con un 98% de personas insatisfechas con manejo de la basura y la higiene general de
las instalaciones.
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En esta foto se muestra la acumulacién de basura que es tirada al suelo y pasan los dias sin ser
recogida, en Pefias Blancas.

En esta foto se muestra la acumulacion de basura que es tirada al suelo y pasan los dias sin ser
recogida, en El Guasaule.
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35 Percepcidn de la Seguridad

Grafico 13. ;Como Califica la Seguridad en las Siguientes Zonas? Estacionamientos,
Instalaciones y Zonas Aledanas.
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Grafico 14. ;Como Califica la Seguridad en las Siguientes Zonas? Estacionamientos,
Instalaciones y Zonas Aledanas.
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Con respecto a la seguridad, en el gréfico 13 del puesto de Pefias Blancas se presenta una percepcion
dividida donde, mas del 50% en todos los casos indica que las zonas son inseguras.

Los resultados indican que la seguridad esta percibida en cada uno de los puntos evaluados de la
siguiente manera: un 48% indica que los estacionamientos son seguros, un 39% indica que la zona
primaria es seguray un 44% indica que las zonas aledafias son seguras.

Por su parte en el puesto de El Guasaule, hay una clara percepcion de Inseguridad y todos los usuarios
encuestados definen una tendencia homogénea entre las areas de estacionamientos (predios),
instalaciones 0 zona primaria y zonas aledafias, por tanto un 93% opina totalmente Inseguro y un
restante 7% considera que es seguro.
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En esta foto se muestra la falta de iluminacion que hay en los alrededores de las instalaciones
y/0 zonas primarias de Pefias Blancas y en El Guasaule no es la excepcion.

Grafico 15. ;Ha Experimentado Alguna Clase de Robo Durante su Visita a este Paso
Fronterizo?
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A pesar de la percepcion de que ambos puestos son inseguros, en esta pregunta el 93% y 98%
respectivamente indican no haber sufrido un robo durante su visita.

Durante las entrevistas, los transportistas indicaron que consideran al puesto de El Guasaule, muy
inseguro por lo que siempre permanecen vigilantes a sus medios de transporte y a la mercaderia y
hasta deben incurrir en gastos de vigilancia, tanto de dia como de noche para evitar ser robados.

Los transportistas indicaron que en ocasiones anteriores, muchos han sido testigos y victimas de
repetidos eventos de robos, tanto de pertenencias personales, como de la sustraccion de partes de los
vehiculos.
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3.6 Calidad del Servicio

A continuacion se presentan los resultados sobre la percepcion de los transportistas con respecto a la
calidad de los servicios recibidos en los puestos de frontera.

Grafico 16. ¢(El Servicio Brindado por los Funcionarios de la Oficina de MIGRACION,
ADUANAS e IPSA es Amable y Cordial?
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Grafico 17. ¢El Servicio Brindado por los Funcionarios de la Oficina de MIGRACION,
ADUANAS e IPSA es Amable y Cordial?
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Los resultados correspondientes a la amabilidad del servicio prestado en las oficinas de Migracion,
Aduanas e IPSA, muestra tendencias similares para cada una de las oficinas, en ambos puestos
fronterizos, lo que indica que dentro de los puestos de frontera hay una percepcién generalizada del
servicio al cliente. Es importante mencionar que todos los transportistas deben realizar los trdmites de
migracion y aduanas, sin embargo este no es el caso con los de IPSA, es por esto que para esas oficinas
solo se tomo la opinion de aquellos transportistas que han hecho uso de las mismas.
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En lo que se refiere a la percepcion sobre la amabilidad de los funcionarios en el servicio que prestan
en la oficina de migracién, ambos puestos ostentan una baja calificacion de satisfaccion ya que solo
alcanzan el 26% en el puesto de Pefias Blancas y un 24% en El Guasaule.

La principal queja de los transportistas en Pefias Blancas con respecto al trato en la oficina de
migracion, es que no existe una constancia en la atencion dentro del médulo denominado TIM ya que
se supone que en este médulo debe haber un funcionario de cada area para atender al usuario tanto al
ingreso como a la salida del puesto (TIM de Entrada y TIM de Salida), sin embargo en el caso del
funcionario de migracion en repetidas ocasiones solo hay uno en alguno de los dos modulos, lo que
implica que el transportista debe andar buscando al funcionario en el modulo que se encuentre para
poder sellar su pasaporte, acarreando disgustos de los transportistas y retrasos en la atencion, con un
sentimiento de indiferencia hacia el requerimiento del usuario.

En lo referente a El Guasaule, esto se agrava mas ya que el modulo de TIM de entrada y TIM de salida
existe, pero sin funcionario de migracion, lo que implica que el transportista debe pasar a buscar algun
espacio para parquear su camion, asegurarse de dejarlo bien vigilado o pagar por ello e ir hasta las
instalaciones de migracion y hacer cola con todos los deméas usuarios, ya que no hay ventanillas
exclusivas para transportistas, generando retrasos considerables, sobre todo cuando se encuentran con
varios buses de turismo realizando gestiones al mismo tiempo.

Una queja generalizada de los transportistas en el caso del uso de los médulos TIM en Pefias Blancas, es
que los mismos fueron disefiados para que el transportista pase en su camion y desde su asiento de
conductor pueda tramitar sus documentos y una vez realizados pueda seguir su camino, pero lo que
ocurre en la realidad es que los funcionarios permiten que cualquier usuario de la fila llegue
caminando al médulo, se cole al que esta siendo atendido y tramite al mismo tiempo sus documentos,
lo que hace que las filas de camiones sean muy largas y de muy lenta atencion. De esta forma se puede
observar grupos de hasta 25 personas acumuladas en cada uno de los TIM a la vez que estan
atendiendo al camién que esté de primero en la fila incluso con el riesgo de ser atropellados cuando
estos parten hacia su destino o llegan al médulo.

En cuanto a la satisfaccién con los servicios en la oficina de aduanas tanto Pefias Blancas como El
Guasaule, presentan resultados similares también con un 29% y un 24% respectivamente
demostrando una oportunidad de mejora en este aspecto.

En cuanto al IPSA presenta en Pefias Blancas una diferencia negativa con respecto a los otros dos
departamentos evaluados ya que alcanza solamente un 22% de satisfaccion, donde las quejas
principales se deben segun los encuestados a una atencién tajante y falta de cordialidad, el pésimo
estado de los predios y los abusos en los cobros de cuadrillas de una tarifa de 300 cérdobas,
(Aproximadamente US$11), donde en muchas ocasiones solamente abren el camién, sacan 2 cajas y
vuelven a cerrar el mismo, indicando al usuario que debe comprar también el marchamo para cerrar el
camion, por otros US$6, a lo que deducen los transportistas, que es mas el interés de cobrar costos y
hacer negocio que la revisién responsable de la mercaderia.
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Esta misma circunstancia la perciben del area de Narcéticos, (Policia Nacional) lo que indigna a los
transportistas porque esto implica tiempos perdidos de forma innecesaria y costos que deben cubrir de
sus viaticos.

Por su parte en El Guasaule, el IPSA tiene un grado de satisfaccion similar al resto de las oficinas de un
24%.

Adicional a esto, los graficos demuestran en ambos puestos que la mayor calificacion la ostenta la
opinién dividida de Ni Acuerdo / Ni en Desacuerdo para todos los departamentos, de esta forma en
Pefias Blancas obtienen los departamentos de migracion, aduanas e IPSA un 44%, 46% y 35%
respectivamente, por otra parte en El Guasaule, los porcentajes son 50% para migracion, 54% para
aduanas y 54% para IPSA. Cabe recalcar que la tendencia de los entrevistados en Pefias Blancas
definian esta decision basado principalmente en que a pesar de que la atencion no es lo més ordenada
y equitativa posible, la mayoria de los funcionarios son personas amables. En lo referente a El Guasaule
la tendencia se dio principalmente que aunque los empleados si son amables en su mayoria y tratan de
hacer bien su trabajo pero se nota la necesidad evidente de instalaciones mas aptas y mayor cantidad
de personal.

Grafico 18 ¢Cuanto Tiempo Tuvo que Esperar en la Oficina de MIGRACION, ADUANAS e
IPSA?
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Grafico 19. ¢Cuanto Tiempo Tuvo que Esperar en la Oficina de MIGRACION, ADUANAS e
IPSA?

El Guasaule
Migracion = Aduanas = IPSA

100% '
50% 90%
0%
Menos 30 Entre 30 Min
Minutos Entre1y2
y 1 Hora Horas Entre2y3 )
Horas Més de 3
Horas No Aplica

Segun los graficos, la oficina de migracion la mayoria de los tiempos de espera se condensan entre 0-30
min y 30 min-1 hora, esta tendencia se repite para los dos puestos fronterizos y se debe principalmente
a la sencillez del tramite, debido a que este no involucra mayor papeleo ni entrevistas, por tratarse de
transportistas los cuales tienen una razon logica de entrar o salir del pais en el desempefio de su
trabajo.

En la oficina de aduanas el panorama cambia, en el puesto de Pefias Blancas un total del 60% de los
usuarios esperaron entre menos de 30 minutos hasta una hora méaximo, seguido de un 16% de quienes
esperaron mas de 3 horas y entre 1y 3 horas un total del 24% de los encuestados. Lo que implica una
muy buena atencion en cuanto al tiempo de respuesta de este departamento. Mientras que en El
Guasaule, el porcentaje més alto lo tiene el rango de més de 3 horas, con un 62%, mientras que los que
esperaron entre menos de 30 minutos hasta una hora méaximo solo suman un 19%, al igual que los que
esperaron entre 1y 3 horas un total del 19% también.

El puesto donde los usuarios se quejan mas del tiempo, definitivamente es en El Guasaule, donde
sefialan una total inconformidad por la alta incidencia de “Rojos” en las importaciones, lo que implica
que se tengan que realizar revisiones exhaustivas de la mercaderia, con muy poco personal para
atender la alta demanda y una infraestructura deficiente en espacios, condiciones higiénicas y de
seguridad. Lo que conlleva a que muchos de los encuestados debian esperar hasta 3 o 4 dias para una
revision, debido a la cola de pendientes.

En cuanto a los servicios de IPSA en el puesto de Pefias Blancas, solo el 28% de los encuestados
utilizaron el servicio debido a que su mercaderia aplica para pasar a este departamento, donde el
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mayor porcentaje de atencion se llevo entre los rangos de menos de 30 minutos hasta una hora
maximo con un total del 17% de los usuarios encuestados, seguido del rango de mas de 3 horas con un
factor del 7% de los encuestados solamente.

Por su parte en El Guasaule, solo el 10% de los encuestados aplicaron para el IPSA, de los cuales el
porcentaje mas amplio lo tiene el rango de mas de 3 horas con un 8%, lo que implica un 80% de la
muestra respectiva. Esto debido principalmente al poco personal y las pobres condiciones de la
infraestructura para desarrollar esta funciéon.

Gréfico 20. Durante su Estadia en el Paso Fronterizo, ;Cuales de las Siguientes Opciones
le Toma la Mayoria de Su Tiempo de Espera?
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La tabla anterior muestra opinién de los transportistas en cuanto a las situaciones que les consumen la
mayoria de su tiempo en el puesto de frontera. De la tabla es evidente que el motivo de espera mas
comun, son los tramites y esperas en la aduana, tanto en Pefias Blancas con un 88% y el Guasaule con
un 90% de los encuestados, seguido de migracién con un 28% en Pefias Blancas y un 9% en el
Guasaule. Por otra parte en Pefias Blancas un 18% de los usuarios consideran que los tramites en el
IPSA les consumen mas tiempo, mientras que en el El Guasaule, un 1% indica que su retraso se debe
principalmente a retrasos de los clientes en su gestion o pago de aranceles y seguros.

Gréfico 21 ;Existe Sefalizacion / Explicacion de los Pasos y Tramites a Realizar en la
Frontera?
Pefas Blancas El Guasaule
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Con respecto a la existencia de sefializacion y explicacion para realizar los trdmites, en Pefias Blancas el
47% indica que si hay, sin embargo segun comentaron esto se debe principalmente a que en este
puesto hay una mejor definicién de los espacios y de la infraestructura, donde cada departamento tiene
su propio edificio de oficinas y se llega especificamente a realizar el trdmite respectivo en la ventanilla
que corresponda.

En el caso de El Guasaule, un 97% dice que no existe sefializacion ni explicacion alguna, principalmente
segun comentaron, por el pésimo estado de la infraestructura y los espacios tan pequefios de atencion
lo que establece que en el mismo edificio de revision de “Rojos” en aduanas, se realice la revision de los
pasajeros en medio de mercaderia que han sacado de los contenedores y que ellos prefieren quedarse
cuidando que no se pierda o se dafie la misma y deban acudir principalmente a los tramitadores.

Por otra parte segun indican los transportistas, la alta incidencia de robos hace que los pocos letreros,
viejos y sucios pasen desapercibidos mientras cuidan la mercaderia, las pertenencias personales y los
camiones, que quedan en los predios o andenes.

En general los transportistas consideran que no existe informacion idonea o explicacién amplia y
suficiente para realizar los trdmites dentro de los puestos de frontera sobre los requisitos y pasos que
deben seguir para realizar sus trdmites y coinciden en que el poco 0 mucho conocimiento que tienen de
este tema es porque lo han adquirido a lo largo de sus visitas al puesto de frontera o preguntandole a
otros compafieros, o en el caso de El Guasaule prefieren dejarselo a los tramitadores.

Grafico 22 ;Sufrid Algun Atraso Durante los Tramites en el Paso de Frontera?

Pefas Blancas El Guasaule

MSi
E No

Conforme a lo descrito en los gréficos anteriores y al resultado de que solo el 23% de los entrevistados
ha sufrido algun retraso en Pefias Blancas con tiempos de respuesta rapidos, donde la mayor tendencia
la tiene los rangos entre menos de 30 minutos hasta un maximo de una hora.

Por su parte en El Guasaule, es a la inversa donde el 32% dice no haber tenido retrasos contra un 68%
que dice si haber sufrido retrasos en sus tramites, principalmente lo establecido en el departamento de
aduanas, conforme lo indicado en los apartados anteriores.
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Tabla 1: ;A qué Razon se Debi6 el Atraso?

[Tipos de Atraso Pefias Blancas _El Guasaule |
Inconsistencia documental con lo transmitido en el sistema 3% 6%
Errores en las salidas del vehiculo en el sistema TIM 0% 0%
Errores con el sello de salida de Migracion 0% 0%
Errores en la clasificacion de la mercaderia transportada 0% 0%
Errores a la hora de llenar el DUA 0% 0%
Errores con el seguro del vehiculo 0% 0%
Errores con el nimero de marchamo 0% 0%
El cliente no pago los impuesto a tiempo o de forma anticipada 1% 2%
Falta de algin permiso especifico 0% 2%
Cierre de agencias aduanales 0% 0%
Atraso de la agencia aduanal 2% 6%
Anélisis control vegetal y animal 0% 3%
Paro de senvcios en las ventanillas de aduanas, migracion o control vegetal y animal 0% 0%
Inconsistencia en los procesos (siempre se estan cambiando) 2% 0%
Otros 16% 56%
No Aplica 76% 32%

En el puesto de Pefias Blancas Unicamente un 24% de los usuarios sufrio algan tipo de atraso, ya sea
por responsabilidad suya, del cliente o del funcionario del puesto, mientras que en El Guasaule un 75%
presento atrasos en su paso por el puesto fronterizo.

Las razon més comun de la que se quejan los usuarios en Pefias Blancas con un 16% se debe a las
repetidas ocasiones en que se cae el sistema en aduanas principalmente, lo que implicaba paralisis del
servicio generando unas filas interminables tanto en el &rea de direccidn técnica como en el TIM de
Entrada y TIM de Salida, seguido con apenas un 3% de los encuestados que dicen que lo que producen
estos contratiempos se debe a la inconsistencia documental con lo trasmitido al sistema TICA en la
aduana costarricense, esto quiere decir que la documentacion que presenta el transportista en estos
casos, cuando llega a la ventanilla tiene diferencias con la documentacion mostrada en el sistema
utilizado en Nicaragua.

Por otra parte en El Guasaule, también el motivo de mayor incidencia esta definida como otros con un
56% de los encuestados, quienes indican en una inmensa mayoria que este retraso se debe a una
Revision muy Lenta en Aduanas, como ya se habia donde en algunas ocasiones el transportista debe
esperar hasta 4 dias en los catalogados “Rojos” para que sean revisados y dados de alta para continuar
su camino.
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Area de tramite de aduanas en el puesto de El Guasaule, tanto para transportistas como para los
turistas que deben tramitar su permiso de ingreso de vehiculos y mercaderias.

3.7. Percepcion de los Costos:

A continuacion se presentan los resultados sobre la percepcion de los transportistas con respecto a los
costos que incurrieron al pasar por estos puestos de frontera.

Gréfico 23. ;En cual de los Siguientes Gastos Incurrié como Parte del Tramite en el Paso
Fronterizo? (Puede Marcar mas de una Opcion)
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Grafico 24. ; Aproximadamente Cuanto Gast6 en su Paso por la Frontera en Tramites y
Otros Gastos?

Pefas Blancas m El Guasaule
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Grafico 25. (El CogE%Total del Tramite por el Paso de Frontera es Accesible?
m Pefas Blancas ® El Guasaule
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En lo referente a los gastos en los que incurren los transportistas en los puestos de frontera, estos no
son homogéneos entre los dos puestos. Por ejemplo, en el puesto de Pefias Blancas un porcentaje alto
de la poblacién afirma que el cliente es el que realiza todos los gastos, (50% afirma que no realizé
ningun gasto y que todo corre por cuenta del cliente) y en los casos donde los transportistas deben
incurrir en gastos, estos son realizados con los viaticos que reciben. EI mayor porcentaje de gasto lo
adquisicion del marchamos con un 33% de los usuarios, seguido de otros costos con un 28%, en los
cuales son los costos de fumigacién y cuadrillas. Durante la entrevista, los transportistas presentaron
su inconformidad sobre el cobro de estos rubros.

Seguidamente el otro costo en que més incurren son las fotocopias con un total del 12% de los usuarios
encuestados.
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En lo referente a El Guasaule, un porcentaje de la poblacién afirma que el cliente es el que realiza todos
los gastos, (22% afirma que no realiz6 ningun gasto y que todo corre por cuenta del cliente) reflejados
en las encuestas como, Ninguno.

Por consiguiente en el factor restante que si incurren en gastos y al igual que en Pefas Blancas, con un
69%, son costos de fumigacion y cuadrillas, posteriormente los costos con mayor incidencia 'y que mas
molestan a la poblacién son los de vigilancia y marchamos, con un 24% y 17% respectivamente.

Los transportistas manifiestan que la falta de seguridad del puesto hace que cualquier persona entra a
las zonas primarias y estan alli el tiempo que desean facilitando los robos a los camiones y las
pertenencias de los transportistas. Ellos indican que muchas veces los mismos que prestan los servicios
de vigilancia son los mismos que realizan los robos y que al final ellos prefieren pagar para evitar que
les roben. Un 17% incurre en gastos por concepto de fotocopias.

En referencia a la cantidad gastada, se respalda la informacion anterior donde en Pefias Blancas un
44% dice no realizar gastos debido a que son los duefios de la mercaderia los que cubren los costos y
en El Guasaule el porcentaje es del 22%.

Por otra parte en Pefias Blancas, es muy variado los rangos de costos incurridos, con 13% para el rango
de $5 y $10, al igual que el rango de $10 a $20, seguido del rango de $0 a $5 con un 10% de la
poblacion, ademés un 9% dicen haber gastado de $20 a $30, seguidamente solo un 11% de los usuarios
dicen haber gastado sumas superiores a los $30 ddlares.

Con respecto al puesto de El Guasaule, la tendencia es muy marcada ya que la mayoria con un 52% de
la poblacion gast6 en el rango de $5 y $10, seguido del rango de $10 a $20 con un 9%, en el rango de $0
a $5 con un 8% de la poblacion, ademas un 5% dicen haber gastado de $20 a $30, seguidamente solo un
5% de los usuarios dicen haber gastado sumas superiores a los $50 ddlares.

En referencia a la accesibilidad de los costos, en Pefias Blancas el 62% estd en desacuerdo con esta
afirmacion mientras que en El Guasaule, la tendencia es mayor con un 90% de insatisfaccion con
referencia a esta pregunta.

Gréfico 26. ;Utiliza los Servicios de un Tramitador?
M Penas Blancas ® El Guasaule
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Grafico 27. ;Porque Utiliza Tramitador?
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En lo que se refiere al uso del tramitador, hay una muy marcada diferencia entre los dos puestos
fronterizos, donde en Pefias Blancas un 89% dice no utilizar tramitador contra un 73% de El Guasaule,
donde los transportistas utilizan tramitador para hacer sus gestiones.

Las razones principales responde por un lado a que como ya se vio en un apartado anterior, el tiempo
de tramite en Pefias Blancas es mucho menor, ademas de contar con mejor cantidad de instalaciones
para el desarrollo de los mismos, mientras que en El Guasaule se logra observar que las dos razones
principales son agilizar el tramite con un 74% y un 70% para poder cuidar la mercaderia.

Estos resultados van muy de la mano con la alta inconformidad de los transportistas con la falta de
seguridad del puesto y las instalaciones insuficientes y en muy malas condiciones.

3.8 Evaluacion General de Usuarios del Puesto

A continuacion se presentan los resultados sobre percepcién y satisfaccion general de los
transportistas con respecto a los servicios recibidos en los puestos de frontera.

Grafico 28. La infraestructura en el paso de frontera es adecuada y esta en buenas
condiciones.

m Penas Blancas m El Guasaule 81% 93%
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Grafico 29. ;La Atencion del Personal en el Paso de Frontera es Amable?

Hm Penas Blancas ™ El Guasaule
72%

65%

35%
28%

No

Grafico 30. (El Servicio del Personal en el Puesto Fronterizo es Agil y Eficiente?
m Pefias Blancas m El Guasaule 69%  70%

31%  30%

No

Grafico 31. (El Tiempo que Tardd en Realizar los Tramites de la Frontera es el
Razonable?

Hm Penas Blancas ® El Guasaule
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45%
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Grafico 32. ;Las Zona del Paso de Frontera es Segura? (estacionamientos, predios, e
instalaciones).

m Pefas Blancas ® El Guasaule
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El dltimo moédulo del instrumento de medicién de satisfaccion consistio en la evaluacion
general de 5 aspectos:

El estado e idoneidad de la infraestructura.

La amabilidad en el servicio

La eficienciay agilidad en el servicio

La razonabilidad del tiempo en recibir los servicios.
La seguridad en el puesto fronterizo.

SN .

En Pefias Blancas un 81% de los usuarios indica que la infraestructura no es adecuada ni esta en
buenas condiciones, un 65% que el servicio es brindado de modo amable, un 69% considera que el
servicio no es ni &gil, ni eficiente, un 45% considera que el tiempo de espera es razonable y un 72%
perciben el puesto de frontera como un lugar seguro.

En El Guasaule un 93% de los usuarios considera que la infraestructura no es adecuada ni esta en
buenas condiciones, un 72% que el servicio brindado si es amable, en contra de un 70% de los
encuestados considera que el servicio no es ni &gil, ni eficiente y tampoco consideran que el tiempo
invertido en realizar todos los tramites de cruce de frontera es razonable, con un 83%, posteriormente
el 91% perciben el puesto de frontera como un lugar totalmente inseguro.

En resumen, desde la perspectiva de los usuarios entrevistados, El Guasaule es el puesto de frontera
que aunque goza de personal amable, cuenta con a una atencion ineficiente y poco &gil, tiene la
infraestructura mas deficiente e inadecuada y ademas es inseguro.
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En el caso de Pefias Blancas debemos indicar que aunque goza de instalaciones amplias, no son para
nada adecuadas, lo que incide en la poca eficiencia de las mismas, aunque la percepcion de amabilidad
de sus funcionarios hace que tenga una mejor calificacién en la razonabilidad del tiempo, pero no lo
suficiente.

Grafico 33. (Esta Satisfecho(a) con los Servicios Recibidos en la Frontera?

Hm Penas Blancas ® El Guasaule

86%
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En términos generales, un 59% de los transportistas entrevistados se encuentran insatisfechos con los
servicios recibidos en el Puesto de Pefias Blancas, mientras que en El Guasaule, el porcentaje de
usuarios insatisfechos es mucho mayor con un 86% de la poblacién encuestada. Estos valores fueron
utilizados para el calculo del tamafio de muestrade py g.

Esta es una de las areas de tramos de comidas ubicados en el puesto de El Guasaule.
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4. Resultados: Cruce de Personas- Encuesta a Turistas

4.1 Informacién Béasica y Caracteristicas Demogréaficas

Los siguientes graficos muestran los resultados obtenidos con respecto a las caracteristicas
demogréficas de la muestra de turistas.

Gréfico 34. Género Género
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Pefas Blancas El Guasaule

Grafico 35. Rangos de Edad
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Grafico 36. Nacionalidad.
Pefas Blancas El Guasaule
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Estas evaluaciones se componen de turistas entrevistados en los puestos de frontera de Pefias Blancas
y El Guasaule, con un 68% de mujeres en Pefias Blancas y un 66% en El Guasaule, por tanto un 32% y
34% de hombres, respectivamente.

Los rangos de edad arrojaron cifras muy homogéneas entre los dos puestos fronterizos, donde los
predominantes son entre 26 y 40 afios y entre 41 y 60 afios para ambos puestos.

Las personas de entre 18 y 25 afios representan un 17% de la muestra en Pefias Blancas y en El
Guasaule, este grupo representa un 18%. Un porcentaje muy pequefio eran personas de la tercera edad
0 mayores de 60 afios para ambos puestos.

Las nacionalidades varian considerablemente de un puesto a otro, por ejemplo en Pefias Blancas hay
una clara mayoria de nicaraglienses con un 71%, seguido de un 15% de costarricenses, en cuanto a El
Guasaule, la distribucién se compone sobre todo de Nicaragiienses y Salvadorefios con un 30% y 37%
respectivamente, seguido de un 17% de Hondurefios y un 10% de Guatemaltecos.

Los siguientes gréaficos describen los resultados obtenidos en cuanto a la ruta de viaje y los
motivos del cruce de fronteras por parte de los turistas.

Grafico 37. Ruta o Direccion de Viaje.
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Gréafico 38. Motivo de Vistita al Paso de Frontera.1

Pefias Blancas El Guasaule
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Grafico 39. ;Viaja en Vehiculo Particular?
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Con respecto a la ruta de viaje, se dio una tendencia muy similar en los dos puestos donde en Pefias
Blancas un 59% iban entrando a Nicaragua y en El Guasaule un 63%, por ende un 41% de los usuarios
iban de salida del pais por Pefias Blancas y un 37% por El Guasaule.

También en lo que respecta al motivo de viaje, el comportamiento es similar en los dos puestos, por
ejemplo, en Pefias Blancas un 36% de las personas pasaron por viaje de turismo y un 45% viajaba para
visitar a sus familiares, un 7% viajaba por motivos laborales y un 12% por otros motivos, como estudio
y por residencia. En El Guasaule un 42% de las personas pasaron por viaje de turismo, un 36%
cruzaban la frontera por visita familiar, un 5% por motivos de trabajo mientras que un 17% estaban
cruzando por otros motivos.

Del total de la muestra una cantidad relativamente pequefia viajaba en vehiculo particular, de esta
forma un 9% en Pefias Blancas y un 10% en El Guasaule.

4.2 Percepcion de la Infraestructura

Los resultados obtenidos para el mddulo de la encuesta correspondiente a la percepcion de los
turistas de la infraestructura son los siguientes.

Grafico 40. ;Con Cuales de los Siguientes Servicios Cuenta Usted en el Paso de Frontera?
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Grafico 41. ;Considera que los Servicios Brindados en la Frontera son Adecuados para
sus Necesidades? 56% W Pefias Blancas  m El Guasaule
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Con respecto a la percepcion de servicios por parte de los turistas, hay una marcada diferencia entre
los dos puestos fronterizos, donde en Pefias Blancas un 90% de los usuarios indican contar con bafios
limpios, un 20% dicen contar con servicios de fotocopiado y un 13% con estacionamientos gratuitos.
Por su parte en El Guasaule los usuarios en un 99% dicen contar solamente con el servicio de
fotocopiado y solo una minoria del 1% dicen contar con bafios limpios.

Cabe indicar que aunque en El Guasaule, se cuenta con un servicio pagado de bafios, el pésimo estado
de los mismos, de la infraestructura y la falta de limpieza de las instalaciones, hacen que los usuarios
desestimen la existencia de los mismos o su uso, de igual forma con las areas de estacionamientos.

Como se muestra en estos resultados, ambos puestos fronterizos tienen resultados negativos en cuanto
a la percepcion de los servicios y el mantenimiento de los existentes, donde para el caso de Pefias
Blancas los resultados son insatisfactorios con un total del 91% en Desacuerdo, con la afirmacion de
que los servicios brindados no son los adecuados para sus necesidades, que aunque el porcentaje que
esta de acuerdo es del 43% hay mucho que mejorar en los servicios.

Por su parte en El Guasaule los porcentajes de insatisfaccion son muchos mas altos con un 91% esto
debido principalmente al pésimo estado de la infraestructura la cual es considerada como en abandono
y una ausencia total de mantenimientos y limpieza de las areas de servicios.

Grafico 42. Indique si el Area de Estacionamiento para Vehiculos Particulares es Amplia
y de Facil Acceso. m Pefias Blancas m El Guasaule
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En lo referente a la amplitud del estacionamiento y sus facilidades de acceso, se puede observar que en
Pefias Blancas existe una insatisfaccion del 66%, mientras que en El Guasaule es mucho més alta con un
99%.

Grafico 43. ;Los Caminos de Acceso al Paso de Frontera estan en Buenas Condiciones?
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Ante la afirmacion de que los caminos se encuentran en buenas condiciones, las repuestas de los
visitantes presentan una percepcion mas satisfactoria para el puesto de Pefias Blancas, donde un total
del 61% dicen estar De Acuerdo, mientras que en El Guasaule la balanza esta en contra con un 76% de
los encuestados, quienes principalmente se quejan de tramos de carretera en pésimas condiciones
como el que se menciona entre Zomotillo y Chinandega.

Gréfico 44. ;La Sefalizacion Vial para Acceder a la Frontera es Claray Correcta?
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En cuanto a la percepcion de la sefializacion vial para acceder a la frontera, en términos de si es claray
correcta, se tiene un comportamiento muy similar a la de los caminos, por lo que se observa
nuevamente como El Guasaule es la que presenta mayor porcentaje, con un 78% de insatisfechos,
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mientras que para el caso de Pefias Blancas los resultados de los visitantes que estan de acuerdo con la
afirmacion alcanza un 72%.

Esta negativa percepciéon para El Guasaule, se podria explicar al visitar el puesto y observar su
infraestructura, la cual en comparacion con Pefas Blancas, es considerablemente pequefia, con
capacidad limitada y no pueda afrontar grandes demandas de turistas.

Para el &rea de tramite migratorio su capacidad es demasiado pequefia, provocando el
amontonamiento de las personas, tal que en casos que estén mas de 20 personas en la fila, las ultimas
estarian sin techo, afectadas por un sol sumamente intenso o la lluvia en la época de invierno.

En Pefias Blancas, la satisfaccion con la infraestructura es mayor, esto debido principalmente a que hay

un &rea exclusiva para el trdmite de turistas, mucho méas amplias que en El Guasaule y bajo techo,
donde se separan los flujos de entraday salida de las personas.

4.3 Aspectos Socioeconodmicos, Tecnoldgicos y Ambientales

Los resultados obtenidos para el médulo de la encuesta correspondiente a la percepcion de los turistas
con respecto a aspectos socioeconémicos, tecnoldgicos y ambientales son los siguientes.

Grafico 45. ;Las Actividades de los Vecinos Dificultan el Flujo de Vehiculos y Personas?

82% m Pefias Blancas m El Guasaule
67%

No se

Con respecto al andlisis de las variables socioecondmicas estudiadas, sobre la percepcion de los turistas
acerca de si las actividades de los vecinos dificultan el flujo de los vehiculos y personas, se puede
observar que tanto para Pefias Blancas como para El Guasaule, los porcentajes son favorables, donde
los usuarios dicen que estas actividades no dificultan el flujo con un 67% y un 82% respectivamente.

La frontera de Pefias Blancas tiene poco comercio alrededor, sin embargo esta separado del puesto de
frontera, donde los Unicos comerciantes que hay son los que estdn dentro del puesto ofreciendo
productos de cuero, refrescos, comidas y golosinas caseras, ventas de chips telefénicos y personas que
cambian divisas, los cuales estan debidamente identificados y con aprobacion de la administracion, lo
cual da bastante confianza a los usuarios. Estos comerciantes estan ubicados principalmente en la zona
de revision de maletas, la cual es amplia'y no provoca mayor alteracion a los viajantes.
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También hay un servicio de personas llamados Triciclos, que se basa en una bicicleta a la cual se le
agrega en su parte frontal una especie de banca cubierta con una sombrilla, la cual es muy utilizada por
las personas que requieren trasladarse del puesto fronterizo al pequefio pueblo que esté en las afueras.

En el caso de El Guasaule, hay poca concentracion de vendedores ambulantes, los mismos estan en
zonas externas a las instalaciones donde no interfieren con los tramites de los usuarios y se basan
principalmente en ventas de refrescos y semillas tostadas, luego hay un pequefio puesto de comidas,
cuyas condiciones de higiene y manipulacién parecen no ser las mas aptas y en el sector contrario de
las instalaciones hay una especie ranchos bastante precarios con puestos de comidas cocinados a la
lefia, cuyas condiciones no parecen nada higiénicas.

Por otra parte, en este lugar se da también la actividad de transporte en Triciclos, con la diferencia que
la cantidad es mucho mas que en Pefias Blancas, y es muy utilizado los viajantes que estan

constantemente entrando y saliendo de Nicaragua hacia Honduras y viceversa.

Grafico 46. (El Manejo de la Basuray Otros Desechos es Adecuado?

42% 43% 9% m Pefas Blancas m El Guasaule

DesacuerdoDesacuerdo Ni A(_:uerdo De Acuerdo
Nien Totalmente
Desacuerdo de Acuerdo

En cuanto a esta afirmacion, en Pefias Blancas aunque maneja una calificacion de satisfaccion negativa
del 63%, se debe principalmente a que mucha de la basura se da por la inconciencia de las personas
que vistan la zona y no utilizan los basureros instalados en la zona y la lanzan al suelo, ademés no
existe un adecuado mantenimiento de la limpieza del lugar ya que se pudo observar que los
funcionarios encargados, se limitan solo a recoger la basura de los botes, dejando todo lo depositado en
el suelo que se acumula por varios dias.

En El Guasaule se da un amplia opinién de insatisfaccion con un total del 99%, debido a una condicion
verdaderamente de descuido en la recoleccion y deposito de la basura, con muy pocos basureros
instalados y al igual que en Pefias Blancas, solo se da la recoleccion de la basura de los botes dejando
toda la basura que se lanza al piso acumularse.

Uno de los factores que méas impacto tiene en los usuarios entrevistados, es el pésimo y casi inexistente
mantenimiento de la limpieza en general de El Guasaule, donde se dan altas acumulaciones de
excremento de pajaros en casi todos los edificios y zonas de acceso a los mismos, principalmente en las
zonas donde bajan los turistas que van entrando al pais para su revision de equipaje, emanado un olor
nauseabundo que invade todo el entorno. Cabe destacar que en ambos puestos fronterizos no hay
disponibilidad de agua potable.
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Fotos del puesto El Guasaule, donde se muestran el area de atencién migratoria tanto para turistas
como para transportistas. Al lado derecho se ven varios transportistas de triciclo llevando personas
hacia Honduras.

En la foto de la izquierda se ve la acumulacion de excrementos de péjaros en unos de los accesos,
acumulados por semanas y hasta meses, los cuales emanan olores muy desagradables en todo el
ambiente.

Hacia la derecha hay una foto donde se puede ver la Unica bateria de bafios que se alquilan al publico
en general.
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Grafico 46. ;Pago los Impuestos de Salida en el Puesto Fronterizo?

78% Penas Blancas m El Guasaule

61%

No Aplica

En cuanto al pago del impuesto de salida o de entrada dentro del mismo puesto fronterizo se observa
que en Pefias Blancas un 78% si lo realiza alli, mientras que en El Guasaule solamente el 34%, esto
debido a que la mayoria de los encuestados indican que el pago lo realizan a través de las empresas de
autobuses sumando un total del 61% de los usuarios.

Grafico 47. ;Conoce Si en el Puesto Fronterizo Existen las Facilidades Electrénicas para
Pagar el Impuesto de Salida / Ingreso?
87% 91%

Penas Blancas ™ El Guasaule

No se

Al evaluar si los turistas tienen conocimientos de las facilidades que existen en el puesto fronterizo
para hacer el pago electrdnico, se observa que tanto en Pefias Blancas como en El Guasaule, la mayoria
dice desconocer estos servicios, con un porcentaje del 87% y 91%, respectivamente.

4.4 Seguridad

Los resultados obtenidos para el médulo de la encuesta correspondiente a la percepcion de los turistas
con respecto a la Seguridad son los siguientes.
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Gréfico 48. (Como Califica la Seguridad en las Siguientes Zonas? Estacionamientos,
Instalaciones y Zonas Aledanas. Pefias Blancas

m Estacionamientos mZonaPrimaria  mZonas Aledafas
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50% 0% 10%  13%

Gréfico 49. (Como Califica la Seguridad en las Siguientes Zonas? Estacionamientos,
Instalaciones y Zonas Aledanas.

El Guasaule

m Estacionamientos mZonaPrimaria mZonas Aledafas
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Gréfico 50. (Ha Experimentado Alguna Clase de Robo Durante su Visita a este Puesto

Fronterizo? .
Pefias Blancas El Guasaule
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Al analizar los resultados de la percepcion de seguridad, se puede observar que en el caso de Pefias
Blancas, hay una mayor percepcion de seguridad en los estacionamientos y las instalaciones o zona
primaria que en las zonas aledafias al puesto.

Por otra parte con respecto a la calificacion, para los estacionamientos y las instalaciones tienen una
misma calificacion levemente positiva del 53% y 54% respectivamente, contra una leve percepcion
negativa de las zonas aledafias del 55%.

Por el contrario en El Guasaule, la percepcion por zona es totalmente homogénea, donde hay una
calificacion negativa para las los estacionamientos y las instalaciones del 80% y un 81% para las zonas
aledafas.

Este factor de inseguridad se da principalmente por el limitado espacio que hay en las zonas de
abordaje de los autobuses, donde hay una presencia muy amplia de nifios y adolescentes de la zona, los
cuales casi que obligan a los viajantes a aceptar sus servicios de maleteros, generando en algunas
ocasiones un sentimiento de desconfianzay celo de sus pertenencias por parte de los usuarios, ademas
se quejan de la casi inexistente presencia policial dentroy alrededor de las instalaciones.

Ante la consulta de si habian experimentado alguna clase de robo durante su visita, en ambos puestos
hubo una alta indicacion de no haber sido victimas de robo, con un 98% en Pefias Blancas y un 100%
en El Guasaule.

A continuacion se muestran algunas fotos que evidencian adolescentes y nifios de la zona que llegan al
puesto fronterizo a trabajar ofreciendo el servicio de maleteros a la llegada de los turistas. Se observa
también uno de los pocos oficiales de la policia nacional que estan de forma esporédica en las
instalaciones o zona primaria.

A continuacion un grupo de Turistas esperando el tramite de migracion a las afueras de las
instalaciones resguardandose de las altas temperaturas de la zona.
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4 5 Calidad del Servicio

Grafico 51. (El Servicio Brindado por los Funcionarios en el Puesto Fronterizo es

Amable y Cordial?
Pefias Blancas El Guasaule
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Grafico 52. ¢(El Servicio Brindado por los Funcionarios en el Puesto Fronterizo es Agil y
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Grafico 53. ;Cuanto Tiempo Tuvo que Esperar en este Puesto Fronterizo?
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En cuanto a la calidad del servicio, se evidencia que en Pefias Blancas y El Guasaule, los entrevistados
consideran que el servicio es amable y cordial con un 79% y 75% respectivamente, sin embargo en
cuanto a la eficiencia y la agilidad el puesto que més se destaca es Pefias Blancas con un 67% contra
una negativa calificacion de El Guasaule con un 77%.

Esto se debe a que en El Guasaule la capacidad del puesto es muy limitada con una sola area de tramite
migratorio tanto para los turistas que van entrando, como los que van saliendo e incluso las mismas
ventanillas atienden a todos los transportistas que pasan por la zona, por lo contrario es el puesto de
Pefias Blancas, donde se tienen separados los flujos para la entrada y salida de turistas y ademés una
mayor capacidad de ventanillas, por otra parte los transportistas son atendidos totalmente aparte.

Conforme a lo anterior se observa una notable diferencia en los tiempos de atencién, en donde el
puesto de Pefias Blancas tiene un porcentaje de atencion de menos de 30 minutos de un 45% de los
usuarios y un 46% es atendido entre treinta minutos y una hora, mientras que en El Guasaule, el
tiempo de atencion con mas incidencia es el rango que esta entre treinta minutos y una hora con un
64% y un 25% es atendido entre unay dos horas.

Gréfico 54. (Existe Sefalizacion / Explicacion de los Pasos y Tramites a Realizar en la

Frontera? Pefias Bl 3%
enas ancas/

El Guasauleqq;, 99

MSi
E No

i No se
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La sefializaciéon de los pasos es otro de los factores que afectan notablemente la satisfaccion del
usuario.

En los dos puestos se logré comprobar que existe una mala calificaciéon sobre el uso de infografia, a
pesar de esto la infraestructura del puesto de Pefias Blancas en cierta manera permite a los usuarios
acoplarse un poco mejor al proceso, por su parte el puesto de El Guasaule, no presenta las mismas

condiciones lo que se refleja en una mayor insatisfaccion con un 97% contra un 57% para Pefias
Blancas.

Gréfico 55. ;Sufrié Algun Atraso en el Paso de Frontera?

Pefas Blancas 7q, El Guasaule 4,
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Gréfico 56. (Qué Tipo de Atraso le Tomo la Mayoria de su Tiempo de Espera?
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En ambos puestos se da un notable parecido de los resultados donde los usuarios indican no haber
tenido retrasos en sus tramites en una inmensa mayoria del 93%, basicamente el tiempo de espera casi
que se considera normal para la percepcién de los viajantes.

En el grafico 56, el No aplica indica que no existieron retrasos en ninguna de las actividades descritas y
que el tiempo se considero razonable.

4.6 Percepcion de los Costos

Grafico 58: (En Cual de los Siguientes Gastos Incurrié como Parte del Tramite en el Paso
Fronterizo?
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Grafico 59. ;| Aproximadamente Cuanto Gasto en su Paso por esta Frontera en Tramitesy
Otros Gastos? N
Pefas Blancas m El Guasaule
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Grafico 60. (El Costo Total del Tramite por el Paso de Frontera es Accesible?

79% 7404 m Pefias Blancas ® El Guasaule

21%  26%
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En cuanto a esta percepcion, se encontrd que el principal costo en que incurren los usuarios son los
impuestos de salida o entrada con un 99% en Pefias Blancas y un 100% para El Guasaule, ademés de
las fotocopias con un 24% y 11% respectivamente, dichos costos en su mayoria no superan los US$5,
esto debido a que la gran mayoria de los encuestados pertenecen a las nacionalidades del C4,
(Honduras, Guatemala, El Salvador y Nicaragua), cuyo costo de impuestos no superan los US$2, por
tanto se da una mayor afirmacion de que dichos costos son accesibles con un 79% para Pefias Blancas y
un 74% para El Guasaule.

4.7 Evaluaciéon General de Usuarios del Puesto.

Gréfico 61. ¢(La Infraestructura en el Paso de Frontera es Adecuada y est4d en Buenas
Condiciones?
m Pefias Blancas m El Guasaule 100%

29%

No

Grafico 62. ;(Las Zona del Paso de Frontera es Segura? (estacionamientos, instalaciones,
lugares aledafos) m Pefias Blancas  m El Guasaule
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Grafico 63. (ElI Tiempo que Tardd en Realizar los Tramites de la Frontera es el
Razonable? W Pefias Blancas  ® El Guasaule
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Grafico 64. ;Esta Satisfecho(a) con los Servicios Recibidos en la Frontera?
m Pefias Blancas  m El Guasaule
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En términos generales ambos puestos obtuvieron una percepcion muy negativa con respecto a la
adecuacion y buen estado de su infraestructura, por tal motivo el puesto de Pefias Blancas presenta un
nivel de calificacidbn menos negativo pero no satisfactorio del 71%, por su parte El Guasaule obtiene
una calificacion muy negativa con un 100% de los encuestados.

Por otra parte se obtiene que en ambos puestos exista una alta percepcion de seguridad, donde en
Pefas Blancas y El Guasaule comparten el mismo porcentaje del 67%.

Ante la consulta sobre la razonabilidad del tiempo esperado en sus trdmites, en Pefias Blancas se
obtiene un 62% de los usuarios que opinan estar conformes con el tiempo esperado, sin embargo en El
Guasaule si se da una calificacion bastante negativa con un 67% de los encuestados, quienes dicen no
estar conformes con el tiempo esperado, que a pesar de que el 64% de los usuarios no superan los 60
minutos de espera, ellos indican que al no contar con espacios de atencion aptos, la falta de higiene
descrita en apartados anteriores, el tener esperar en lugares externos a las instalaciones por el calor
intenso y la incomodidad de esperar de pie, hace que la espera no sea nada grata.

Por tanto ante la consulta de si estan satisfechos con los servicios, los usuarios del puesto de El
Guasaule contestaron de forma negativa con un 94%, mientras que en Pefias Blancas hay una
afirmacion mas favorable con un 73% de los encuestados que dicen estar satisfechos con los servicios.

Nivel de Satisfaccion de Usuarios de los Puestos Fronterizos de Nicaragua en Pefias Blancas y El Guasaule | 55



5. Indice de Satisfaccion:

Una vez aplicadas las encuestas para cada tipo de poblacién, se procede a calcular el indice de
satisfaccion de los usuarios ponderando las respectivas preguntas en cada uno de los modulos para
obtener una nota general de la satisfaccion.

Estos valores son obtenidos de acuerdo a la experiencia del consultor y pueden ser modificados en un
futuro por el Banco de asi requerirse. La informacion bésica no tiene ponderacion ya que es descriptiva

y no se liga directamente a la satisfaccion de los usuarios. A continuaciéon se muestran los valores dados
a cada modulo:

Tabla 2: Ponderacién por Médulo Transportistas

Modulo \ Porcentaje

1. Informacion Basica 0%
2. Infraestructura 10%
ijézii;?SSSOC|oeconom|cos y 10%
4. Sequridad 13%
5. Calidad de servicio 22%
6. Costos 10%
7. Evaluacion General 35%
Total 100%

Tabla 3: Ponderacién por Médulo Turistas

Médulo \ Porcentaje

1. Informacién Basica 0%
2. Infraestructura 16%
ij§2i22?23800|oeconom|cos y 15%
4. Sequridad 18%
5. Calidad de servicio 20%
6. Costos 5%
7. Evaluacion General 26%
Total 100%
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Para el célculo del indice general de satisfaccion se toman las respuestas positivas de cada pregunta
por modulo y se multiplican por el valor dado en las tablas anteriores de acuerdo al tipo de poblacion.

A continuacion se detallan los valores obtenidos para cada puesto estudiado por tipo de poblacion:

Tabla 4: Indice de satisfacciéon

Tipo penas El Guasaule
Blancas

Transportistas 43% 22%

Turistas 59% 36%

Como se muestra los indices de satisfaccion de transportistas, los valores estan por debajo del 50% en
ambos puestos, esto debido principalmente a los siguientes temas:

Transportistas Nota Obtenida
Maédulo Ponderacién  Pefas Blancas El Guasaule

1. Informacién Basica 0% 0.0% 0%
2. Infraestructura 10% 4% 3%
3. As_pectos Socioecon6micos y 10% 204 1%
ambientales

4. Seguridad 13% 8% 5%
5. Calidad de servicio 22% 9% 5%
6. Costos 10% 4% 2%
7. Evaluacion General 35% 16% 8%
Total 100% 43% 22%

La evaluacion general consta de 6 preguntas que evalGan la confiabilidad de las respuestas y que
obtienen la mayor distribucion de los porcentajes, siendo este de un 35%. Estos aspectos que se
evallian son:

Infraestructura adecuada

Si la atencién del personal es amable
Servicio &gil y eficiente

Tiempo razonable de atencién
Seguridad en la zona

Satisfaccion General

o0~ wdNPE
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En el caso de los turistas, el puesto de Pefias Blancas obtiene una nota superior al Guasaule con un
59%, presentan muchas oportunidades de mejora en las siguientes areas:

Turistas Nota Obtenida
Ponderaciéon Peinas Blancas El Guasaule

1. Informacién Basica 0% 0% 0%
2. Infraestructura 16% 7% 2%
3. As_pectos Socioecon6micos y 15% 6% 4%
ambientales

4. Seguridad 18% 12% 8%
5. Calidad de servicio 20% 15% 12%
6. Costos 5% 4% 4%
7. Evaluacion General 26% 16% 6%
Total 100% 59% 36%

Igual que en la encuesta de transportistas, las preguntas del moédulo de evaluacion general se dividen
en las siguientes &reas y son la categoria con mayor porcentaje de evaluacion:

Infraestructura en buenas condiciones
Seguridad en la zona

Tiempo de tramite

Satisfaccion general

A wbdhpE
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Conclusiones del Estudio

En ambos puestos fronterizos, tanto en lo referente al cruce de turistas como el de
transportistas, se presentan grandes deficiencias a nivel operativo y de infraestructura que
inciden directamente en una insatisfaccion generalizada de los usuarios, generando estadias
prolongadas que aumentan los costos y dificultan el comercio y el turismo.

En el caso de Pefias Blancas, la ubicacién de los puestos de atencion donde deben realizarse los
tramites no presentan un flujo l16gico que corresponda con el flujo de las personas hacia su
destino, sobre todo para los turistas que viajan en vehiculo propio, de tal forma que se
presentan trdmites consecutivos entre puestos alejados. Por parte en El Guasaule estos puestos
de atencion tienen una capacidad muy limitada, lo que genera incomodidad y stress al usuario.
Todo esto combinado con una falta de infografia sobre los trdmites del paso fronterizo genera
errores y retrasos constantes en los usuarios, prolongado asi el tiempo total que tardan en
cruzar la frontera.

Existe una percepcién de inseguridad generalizada en todos los puestos, siendo mucho més
evidente en los transportistas que en los turistas. Tanto en Pefias Blancas como en El Guasaule,
los transportistas tienen que dejar sus pertenecias solas durante periodos prolongados en
areas donde no cuentan con vigilancia alguna y en las noches se agrava debido a la ausencia de
iluminacién en las zonas de los predios y alrededores de las instalaciones o zona primaria.

Pefias Blancas ostenta una mayor calificacién por su amplia infraestructura, ya que es el puesto
con la mayor satisfaccion por parte de los transportistas y turistas en estas caracteristicas, sin
embargo posee areas con un mantenimiento deficiente y superficial, presentando muchas
oportunidades de mejora.

Por su parte en El Guasaule, tanto para la atencion de transportistas como para turistas
presenta muchas oportunidades de mejora en cuanto a su limitada infraestructura.

Existe una deficiencia importante de informacion en los dos puestos fronterizos, con pocas
indicaciones, sefiales o explicaciones de los pasos a seguir y los requisitos necesarios para
llevar a cabo de los cruces de frontera, y los que existen tienen poca visibilidad, no llaman la
atencion del usuario, estan mal ubicados y pasan desapercibidos.

Cabe indicar que en ambos puestos no hay &reas adecuadas de informacion al turista, donde
puedan orientarse mejor y adquirir valiosa informa para el mejor aprovechamiento de su viaje
Yy SUS recursos.

En ambos puestos no existen facilidades electrénicas para realizar los pagos de impuestos de
salida u otros costos, lo cual beneficiaria mucho la agilidad de los tramites.
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Existe la queja frecuente de los usuarios sobre la falta de personal durante momentos de alta
demanda, tanto para migracion como para aduanas. Esto se debe en el caso de El Guasaule a
limitaciones fisicas de la infraestructura actual que no permiten més puestos de trabajo, pero
sobre todo se atribuye también a procedimientos inadecuados que generan retrasos y lentitud
en la gestién, por otra parte a la saturacion de areas como las ventanillas de migracion, donde
se atiende a turistas y transportistas en un solo lugar.

Existen quejas reiteradas de los transportistas en la atencion de sus tramites sobre todo en el
maédulo TIM donde en Pefias Blancas, por un lado los funcionarios permiten que varios usuarios
lleguen a realizar sus trdmites caminando mientras estan atendiendo al primer camion de la
fila, ademé&s de no ser constantes en la presencia de funcionarios de los tres departamentos,
(migracion, aduanas e IPSA), lo que implica que el transportista deba buscar al funcionario de
un modulo a otro.

También se quejan constantemente sobre el trato igualitario que se da a los camiones vacios o
en transito y a los camiones que vienen con mercancia para importacion o los que salen con
exportaciones, ya que estos otros deben realizar trdmites mucho mas prolongados lo que incide
directamente en la cantidad de camiones en cola y los tiempos de espera.

Con el tema de la seguridad hay una queja general y preocupacion de los transportistas en el
puesto de El Guasaule, donde no existe ninguna restriccion de areas para la proteccion de las
mercaderias, lo que implica que los transportistas deban estar vigilando constantemente las
mercaderias en revision, ya que en esa zona de aduanas, cualquier persona puede pasar o
permanecer dentro del &rea, generando un riesgo para las mercaderias, por otra parte no existe
limitacion de personas en los predios donde muchos jévenes y adolescentes se pasean sin
restriccion alguna donde estan los camiones, lo que genera una inseguridad en los usuarios con
respecto a robos de pertenencias y partes de los vehiculos.

Con respecto a Pefias Blancas la principal queja responde al pésimo estado de los predios, sobre
todo en el &rea de narcoticos e IPSA, donde los suelos llenos de huecos son un problema para
los transportistas y un riesgo latente para los camiones, sobre todo en la época de invierno,
ademés de la deficiente vigilancia en dichas zonas y la iluminacion de estas areas.

Otra de las quejas generalizadas tanto para turistas como para los transportistas, son las
carencias de zonas adecuadas de espera, lugares donde comer, agua potable, baterias de
servicios sanitarios amplios, adecuados y gratuitos, predios para camiones cercados y seguros,
con zonas de bafios adecuados para el aseo personal y procesos de revision de carga y equipaje
mas seguros y agiles.
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7. Oportunidades de Mejoray Recomendaciones

e Lacordialidad en los servicios, la disposicion y eficiencia en el trabajo y la aptitud de servicio al
cliente en general son carencias comunes en los dos puestos de frontera. Resulta necesario
realizar concientizacion y capacitacion al personal sobre temas de servicio al cliente, de forma
gue se entienda la importancia de este tema, incluso generar en ellos una conciencia de que el
funcionario esta al servicio del usuario, ya que los puestos de frontera son la cara entrada y
salida del pais. Un buen servicio al cliente contribuye a la satisfaccién en general de los
usuarios y por ende a reducir los tiempos de proceso en los diferentes tramites.

e La infraestructura en ambos puestos, poseen deficiencias claras en sus zonas de
estacionamientos de camiones, (predios), es urgente una inversion en pisos de predios que
sean adecuados para el peso de los camiones y el alto transito de los mismos, también una
iluminacién adecuada por las noches para estas zonas y los alrededores de las instalaciones.
Todo esto con el adecuado mantenimiento para garantizar la calidad y durabilidad de las
mismas.

e Se requiere inversion en &reas adecuadas para el aseo personal de los transportistas,
principalmente los que tienen que pasar la noche dentro del puesto, también una adecuada y
constante vigilancia en los predios con cercados y/o muros a las colindancias que permitan la
seguridad total de las personas y los camiones y sus mercaderias. Estos servicios podran ser
cobrados a los transportistas, los cuales estaran gustosos de pagar sin problemas.

e Es muy importante la inversion en baterias de bafios amplios y suficientes para el uso general,
con implementos de higiene constantes con un mantenimiento adecuado, tanto en las areas de
turistas como en las areas de atencion a transportistas. También se requiere invertir en la
infraestructura y mantenimiento, especialmente en temas como, disponibilidad de agua
potable, estacionamientos, seguridad, salas de espera acondicionadas, servicios bancarios,
areas de comercios y souvenirs, con restaurantes de comidas varias y para fomentard las
ventas de los diferentes productos que ofrecen los vecinos de la zona.

e Serecomienda también la integracidn de algunos costos a los transportistas, como por ejemplo,
que el costo de marchamos, costos de cuarentenas y uso de cuadrillas, sean cobrados
directamente al duefio de la mercaderia o agencia de aduanas, evitando que los camioneros
deban incurrir en costos externos a sus viaticos regulares, asi como la implementacion de
sistemas de pagos en linea con convenios bancarios para facilidad de pago de los clientes.

e En los puestos debe existir infografia visible, entendible y funcional que detalle los pasos a
seguir y los requisitos previos para realizar los trdmites de cruce de frontera, con el fin de
garantizar que la mayoria de usuarios van a llegar con todo listo a la ventanilla, en lugar de
generarse reproceso que atrasan a los clientes. También la implementaciéon de servicios de
pago con convenios bancarios que permitan a ellos mismos realizar los pagos de impuestos,
previo a su paso por ventanilla.
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Se recomienda hacer turnos de trabajo acorde a la demanda y su fluctuacion, con el propdésito
de habilitar recursos adicionales en momentos de alta demanda y nivelar recursos en
momentos de poca demanda, todo esto utilizando el personal actual o en caso de ser necesario
aumentarlo segun amerite el nivel de servicio del puesto en ciertas épocas del afio.

Se recomienda acondicionar la infraestructura en ambos puestos fronterizos, para habilitar
espacios de atencién a camiones en trénsito y vacios, de forma separada, de forma que puedan
también, cuando no tengan que atender a estos, automéaticamente pase a apoyar el proceso de
la entrada de camiones con mercaderias.

Se recomienda evaluar la integracién y estandarizacion de los sistemas de aduanas
centroamericanos de manera que se eliminen las inconsistencias entre un sistema de un pais y
otro, asi como la certificacion de mercaderias de origen para que asi se agilicen los tramites de
camiones con mercaderia en trénsito en su paso por los diferentes paises.

Para el puesto de El Guasaule, se recomienda la reubicacion de la bascula de pesaje, hacia un
sector de preferencia externa y alejada al puesto de frontera, con la finalidad de darle una
fluidez optima al paso de camiones por el puesto.

Con el fin de establecer a futuro una politica de mejora continua, se recomienda utilizar
metodologias para la evaluacion de calidad de servicios, tales como cliente incognito, encuestas
de satisfaccion periddicas o grupos focales, de igual forma se deberia implementar una
contraloria de servicios o establecer un método para que los usuarios puedan presentar sus
quejas y darles el seguimiento adecuado.

Para ambos puestos fronterizos, se recomienda la implementacion de una oficina de promocién
e informacion turistica, para dar a conocer toda la riqueza turistica del pais y ofrecer folletos,
mapas y demas implementos para el impulso turistico, ademas de realizar convenios con
camaras de comerciantes y hoteles con promociones y descuentos para la atraccién del
turismo.

Se recomienda evaluar todos los procesos en los dos puestos fronterizos y estandarizar su
aplicacion para facilitar el transito de camiones y personas por las fronteras del pais.

Ademés se recomienda evaluar las constantes quejas de los transportistas sobre las incidencias
de asaltos en el tramo entre Zomotillo y Chinandega, a la vez que se invierta en el mejoramiento
de las carreteras e implementos de seguridad vial adecuados, tanto del tramo en cuestién como
del resto de la red vial, asi como la adecuacion de la sefalizacion vial horizontal y vertical
correspondientes.

Nivel de Satisfaccion de Usuarios de los Puestos Fronterizos de Nicaragua en Pefias Blancas y El Guasaule | 62



8. Anexos:

Anexo 1: Encuesta de Satisfaccion para Transportistas:
Encuesta de satisfaccién sobre los servicios recibidos en los pasos fronter... https://docs.google.com/forms/d/1n-ShMMQILX4H_zHSVIRWFWGO...

1de7

Editar este formulario

Encuesta de satisfaccion sobre los servicio-
recibidos en los pasos fronterizos. (Transportistas)

La siguiente encuesta forma parte de un estudio realizado por el Georgia Tech Tip Center C.R. en
conjunto con el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el cual tiene como objetivo medir el nivel
de satisfaccion y de los usuarios respecto a los servicios e infraestructura en los puestos
fronterizos. Toda la informacién brindada en esta encuesta es confidencial y de gran utilidad para la
mejorar los puestos fronterizos. Agradecemos de antemano su ayuda en este proyecto.

*Obligatorio

Modulo 1. Informacion Basica

1) Frontera *
Nicaragua-CR PB
Panama-CR PC
Guabito

Guasaule

2) Edad *

3)¢, Cual es su nivel académico? *
Sin educacion
Primaria Completa
Primaria Incompleta
Secundaria Completa
Secundaria Incompleta

Estudios Universitarios o Mas

4) Nacionalidad *
Guatemala
Honduras
El Salvador
Nicaragua
Panama
Costa Rica
Colombia
Otro:

5) Ruta o direccion de viaje *

16/04/2015 04:04 a.m.
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Encuesta de satisfaccion sobre los servicios recibidos en los pasos fronter... https://docs.google.com/forms/d/1n-ShMMQILX4H_zHSVIRWFWGO...

Salida del pais

O Entrada al pais

6) Transporta mercaderia para: *
) Exportacién

) Importacion

O Transito

Vacio

Modulo 2. Infraestructura

7) ¢Con cual de los siguientes servicios cuenta en el paso de frontera? *
Barios (limpios)

Estacionamiento (gratuito)

Estacionamiento (privado)

Restaurante o lugares donde comer

Fotocopias

Salas de espera

Tramites electrénicos

O0Oooooaoao

Ninguno
8) Considera que los servicios brindados en la frontera son adecuados para sus necesidades
*

1 2 3 4 5

No cubren mis necesidades © © Cubren todas mis necesidades

9) Los caminos de acceso a la frontera estan en buenas condiciones *

1 2 3 4 5

Malas condiciones O ¢ ) Buenas condiciones

10) La senalizacion vial para acceder a la frontera es clara y correcta *

1 2 3 4 5

Modulo 3. Aspectos socioeconomicos y ambientales

2de?7 16/04/2015 04:04 a.m.
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Encuesta de satisfaccion sobre los servicios recibidos en los pasos fronter... https://docs.google.com/forms/d/1n-ShMMQILX4H_zHSVIRWFWGO...

11) Las actividades de los vecinos dificultan el flujo de los vehiculos y las personas por las
instalaciones y zona de frontera. (Ventas ambulantes, taxis, tramitadores) *

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo © © Totalmente de acuerdo

i 12) El manejo de la basura y otros desechos en la frontera es adecuado. *

12 3 4 5

Totalmente en desacuerdo © © © © O Totalmente de acuerdo

Modulo 4. Seguridad

13) ¢ Como califica la seguridad en las siguientes zonas? *
1 Inseguro 2 3 4 5 Muy Seguro
a)
Estacionamiento
b) Instalaciones
(Zona Primaria)

c) Zonas
aledanas

14) ¢ Ha experimentado alguna clase de robo durante su visita a este paso fronterizo? *
) Si
» No

Modulo 5. Calidad de Servicio

15) El servicio brindado por los funcionarios de la oficina de MIGRACION es amable y cordial .

12 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O ¢ ) Totalmente de acuerdo

16) El servicio brindado por los funcionarios de la oficina de ADUANAS es amable y cordial . *

12 3 4 5

Totalmente en desacuerdo © © © © © Totalmente de acuerdo
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Encuesta de satisfaccion sobre los servicios recibidos en los pasos fronter... https://docs.google.com/forms/d/1n-ShMMQILX4H_zHSVIRWFWGO...

17) El servicio brindado por el personal del IPSA es amable y cordial . *

01 2 3 45

No se/No respondo 0 C ) O Totalmente de acuerdo

18) ¢ Cuanto tiempo tuvo que esperar en la oficina de MIGRACION? *
O a) Menos de 30 min

> b) Entre 30 miny 1 hora

) €
o d

) e) Mas de 3 horas

)
) Entre 1y 2 horas
) Entre 2y 3 horas
)
19) ¢ Cuanto tiempo tuvo que esperar en la oficina de ADUANAS? *
> a) Menos de 30 min
) b) Entre 30 miny 1 hora
) ¢) Entre 1y 2 horas
) d) Entre 2y 3 horas
)

) e) Mas de 3 horas

©720) ¢ Cuanto tiempo tuvo que esperar en los servicios de IPSA? *
> a) Menos de 30 min
O b) Entre 30 miny 1 hora

) d
) e) Mas de 3 horas

)

) ¢) Entre 1y 2 horas
) Entre 2 y 3 horas
)

) ) No aplica

21) Durante su estadia en el paso fronterizo, cuales de las siguientes opciones le toma la
mayoria de su tiempo de espera (puede marcar mas de una opcion) *

[J a) Tramites y esperas en migracion
[

b) Tramites y esperas en aduana

[J c) Tramites y esperas en IPSA

= E

)
)

d) Tramites en la agencia aduanas
)

e) Atrasos generados por el cliente (pago de impuestos, falta de permisos, etc)

a

f) Tramites en aduana Nicaragua, Panama, Honduras (segun el caso)
Otro:

O

22) ¢ Existe senalizacion/explicacion de los pasos y tramites a realizar en la frontera ? *
0 Si
] No

23) ¢, Sufrio algun atraso durante los tramites en el paso de frontera? *

4de?7 16/04/2015 04:04 a.m.

Nivel de Satisfaccion de Usuarios de los Puestos Fronterizos de Nicaragua en Pefias Blancas y El Guasaule | 66



Encuesta de satisfaccion sobre los servicios recibidos en los pasos fronter... https://docs.google.com/forms/d/1n-ShMMQILX4H_zHSVIRWFWGO...
O Sl

> NO

Modulo 6. Costos

24) ¢ A que razon se devi6 el atraso?

O

a) Inconsistencia documental con lo transmitido en el sistema
b) Errores en las salidas del vehiculo en el sistema TIM

)

c) Errores con el sello de salida de migracion

d) Errores en la clasificacion de la mercaderia transportada
)

e) Errores a la hora de llenar el DUA

f) Errores con el seguro del vehiculo

g) Errores con el numero de marchamo

i) El cliente no pago los impuesto a tiempo o de forma anticipada
h) Falta de algun permiso especifico

j) Cierre de agencias aduanales

O0OD0OO0OO0OoDooaoao

k) Atraso de la agencia aduanal
I) Andlisis control vegetal y animal

m) Paro de servicios en las ventanillas de aduanas, migracion o control vegetal y animal

O o o

n) Inconsistencia en los procesos (siempre se estdn cambiando)

Otro:

O

25) ¢ En cual de los siguientes gastos incurrio como parte del tramite en el paso fronterizo?
Puede marcar mas de una opcion *

[ a) Fotocopias
b
c
d

e

Marchamo

o 0O

Confeccion de DUA, DUT, manifiesto, etc
Vigilancia

Tramitador

—_ = = =

f) Pago a funcionarios

g) Seguro

B B3 0 B 3

h) Ninguno
Otro:

|

26) ¢ Aproximadamente cuanto gasto en su paso por esta frontera en tramites y otros gastos?
(gastos en tramites, como los de la pregunta pasada) *

) a) 0-$5

5 b) $5- $10
' ¢) $10- $20
' d) $20- $30
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Encuesta de satisfaccion sobre los servicios recibidos en los pasos fronter... https://docs.google.com/forms/d/1n-ShMMQILX4H_zHSVIRWFWGO...

O e) $30- $50

) f) Mas de $50
> g) N/A (0)

) Otro:

27) El costo total del tramite por el paso de frontera es accesible. *

1 2 3 4 5

Caro O O Barato

28) Utiliza los servicios de un tramitador? *
o Sl
» NO

29) Por qué utiliza los servicios de un tramitador? (Seleccione mas de una opcion de ser
necesario)

[ a) Agiliza el tramite

[J b) Es complejo el proceso y no lo entiendo bien
[J ¢) Me permite vigilar la mercaderia

[J d) Me permite descansar

[ Ofro:

Modulo 7. Evaluacion General

30) La infraestructura en el paso de frontera es adecuada y esta en buenas condiciones. *
O Si
0 No

31) La atencion del personal en las distintas oficinas del paso de frontera es amable. *
0 si
O No

32) El servicio del personal en el puesto fronterizo es agil y eficiente *
O Si
1 No

33) El tiempo que tardé en realizar los tramites de la frontera es el razonable. *
0 Si
J No

34) ¢ Las zona del paso de frontera es segura? (estacionamientos, predios, instalaciones). *
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Encuesta de satisfaccién sobre los servicios recibidos en los pasos fronter... https://docs.google.com/forms/d/1n-ShMMQILX4H_zHSVIRWFWGO...

O Si
0 No

35) Esta satisfecho(a) con los servicios recibidos en la frontera? *
o 8l
» NO

36) ¢ Tiene alguna queja especifica sobre el paso de frontera?

Enviar
Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Con la tecnologia de Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Informar sobre abusos - Condiciones del servicio - Otros términos
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Anexo 2: Encuesta para Turistas:
Encuesta de satisfaccién sobre los servicios recibidos en los pasos de fron... https://docs.google.com/forms/d/1Fb0dHp3btHrhZ59z2TVn2PLqly4o_...

Editar este formulario

Encuesta de satisfaccion sobre los servicioo
recibidos en los pasos de frontera. (Turistas)

*Obligatorio

Modulo 1. Informacion Basica

1) Frontera: *
Nicaragua-CR PB
) Panama-CR PC
) Guabito

) Guasaule

2) Género: *
a) Masculino

O b)Femenino

3) Edad: *

4) ¢Nacionalidad? *
) a) Guatemala
) b) Honduras
) ¢) El Salvador
)
e) Panama
» ) Costa Rica

Nicaragua

) g) Colombia
) Otro:

5) Ruta o direccion de viaje: *
a) Salida del pais
) b) Entrada al pais

6) Motivo de visita al paso de frontera: *
) a) Viaje de turismo
) b) Viaje por trabajo
) ¢) Viaje para visitar familiares
) Oftro:
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Encuesta de satisfaccion sobre los servicios recibidos en los pasos de fron... https://docs.google.com/forms/d/1Fb0dHp3btHrhZ592TVn2PLqly4o_...

7) ¢Viaja en vehiculo particular (moto, carro)? *
Sl
No

Modulo 2. Infraestructura

8) ¢Con cual de los siguientes servicios cuenta usted en el paso de frontera? Puede marcar
todos los que apliquen. *

[ a) Barfos (limpios)

0

b) Estacionamiento (gratuito)

c) Estacionamiento (privado)

o 0O

d) Internet

)
)
)
)

O

e) Restaurante o lugares donde comer

O

f) Fotocopias

g) Sala de espera

o O

h) Tramites electronicos

O

i) Ninguno

9) Considera que los servicios brindados en la frontera son adecuados para sus necesidades
0 1 2 83 4 5

No adecuados © O O O O O Muy Adecuados

10) Si viaja en vehiculo particular indique si el area de estacionamiento para los vehiculos
particulares es amplia y de facil acceso *

1 2 83 4 5

Totalmente en desacuerdo © ©O © © O Totalmente de acuerdo

11) Los caminos de acceso al paso de frontera estan en buenas condiciones. *

01 2 3 4 5
Muy malas « D @ iC ) Muy buenas

12) La sefalizacion vial para acceder a la frontera es clara y correcta.(Se evaluan sefales de
CR, NIC y PAN) *

01 2 3 4 5

MuyMala © © © O C Muy buena
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Encuesta de satisfaccion sobre los servicios recibidos en los pasos de fron... https://docs.google.com/forms/d/1Fb0dHp3btHrhZ592TVn2PLqly4o_...

Médulo 3. Aspectos Socioeconémicos, tecnolégicos y
ambientales

@i 13) Las actividades de los vecinos dificultan el flujo de vehiculos y personas por las
instalaciones y la zona de frontera. (Ventas ambulantes, Taxis, tramitadores, etc.) *

o sl
O NO
[J No se

14) El manejo de la basura y otros desechos en la frontera es adecuado. *

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo © © © © © Totalmente de acuerdo

%i15)¢, Pago los impuestos de Salida en el puesto fronterizo? *
D a)Si

b) No
> ¢) No Aplica

16) Conoce si en el puesto fronterizo existen las facilidades electronicas para pagar el
impuesto de salida *

O Sl
J No
[J Nosé

Modulo 4. Seguridad

17) ¢ Cémo califica la seguridad en las siguientes zonas? *

5. Muy

0. NS/NR 1. Inseguro 2 3 4 Seguro

a)
Estacionamiento

b) Instalaciones

c) Zonas
aledafnas

8 18) ¢ Ha experimentado alguna clase de robo durante su visita a este paso de frontera? *
Si
No
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Encuesta de satisfaccion sobre los servicios recibidos en los pasos de fron... https://docs.google.com/forms/d/1Fb0dHp3btHrhZ592TVn2PLqly4o_...

Modulo 5. Calidad de servicio

e 19) El servicio brindado por los funcionarios en el puesto fronterizo es amable y cordial *
) Sl
NO

20) El servicio brindado por los funcionarios en el puesto fronterizo es agil y eficiente . *
) Sl
NO

21) ¢ Cuanto tiempo tuvo que esperar en este puesto fronterizo? *
) a) Menos de 30min
b) Entre 30min y 1hora
) ¢) Entre 1y 2 horas
) d) Entre 2y 3 horas
e) Mas de 3 horas

» f) No aplica

22) Existe sefalizacion/explicacion de los pasos y tramites a realizar en la frontera ? *
o sl
0 NO

[J Nose

23) ¢ Sufrio algun atraso en el paso de frontera? *
Si
No

24) Qué tipo de atraso le tomo la mayoria de su tiempo de espera

[J a) Tramites y esperas en migracion (problemas con la visa, impuestos de salida)
b) Tramites y esperas en aduanas (declaracion de bienes)

[J c) Salida de los buses
d) Cobros de seguros
e)Problemas con la salida del vehiculo ( papeles en aduana)

[J Ofro:

25) ¢ Existio algun error (por parte suya o del personal) que retraso alguno de los tramites? *

5 No
) Sl

Modulo 6. Costos
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Encuesta de satisfaccion sobre los servicios recibidos en los pasos de fron... https://docs.google.com/forms/d/1Fb0dHp3btHrhZ592TVn2PLqly4o_...

26) ¢En cual de los siguientes gastos incurrio como parte del tramite en el paso fronterizo?
Puede marcar mas de una opcion *

[J a) Fotocopias
[J b)Timbres

)

[J c) Permisos
)
)

O

d) Vigilancia

e) Impuestos (entrada/salida)

f) Tramitador

g) Pago a funcionarios

h) Impuestos por mercancias

i) Seguro

j) Pasajes de bus para ida o regreso
Otro:

O 0Oo0oooao

27) ¢ Aproximadamente cuanto gasto en su paso por esta frontera en tramites y otros gastos?
(gastos en tramites, como los de la pregunta anterior) La respuesta es en colones *

) a) 0-$5
b) $5- $10

) ¢) $10- $20
d) $20- $30
e) $30- $50

) f) Mas de $50
9) N/A (0)

28) El costo total del tramite por el paso de frontera es accesible. *
O Si
J No

Modulo 7. Evaluacion General

29) La infraestructura en el paso de frontera es adecuada y esta en buenas condiciones. *
o sl
1 No

30) ¢ Las zona del paso de frontera es segura? (estacionamientos, instalaciones, lugares
aledafos). *

O sl
[0 No

31) El tiempo que tardo en realizar los tramites de la frontera es el razonable. *
0 8l

5de6 16/04/2015 04:00 a.m.

Nivel de Satisfaccion de Usuarios de los Puestos Fronterizos de Nicaragua en Pefias Blancas y El Guasaule | 74



Encuesta de satisfaccion sobre los servicios recibidos en los pasos de fron... https://docs.google.com/forms/d/1Fb0dHp3btHrhZ592TVn2PLqly4o_...

J NO
32) Esta satisfecho(a) con los servicios recibidos en la frontera? *
O Si

» No

33) ¢ Tiene alguna queja especifica sobre el paso de frontera?

Enviar
Nunca envies contrasefas a través de Formularios de Google.

Con la tecnologia de Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Informar sobre abusos - Condiciones del servicio - Otros términos
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Anexo 3: Algunas fotos de areas recomendadas para su mejoramiento.

En esta foto se puede observar la ubicacion de la bascula de pesaje dentro del puesto de El
Guasaule y sobre la via de acceso de entrada de los camiones al puesto fronterizo, lo que
provoca largas filas que cruzan hacia Honduras hasta por 3 kilbmetros o mas.

Fotos de los bafios de uso interno en el puesto de El Guasaule.
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Fotos de algunas &reas de los predios para estacionamiento de los camiones en el puesto de
Pefias Blancas, los cuales estan en pésimas condiciones.
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