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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe
entre la aplicacién del sistema inspectivo de trabajo y satisfaccion del usuario
atendido en SUNAFIL San Martin 2021; siendo que, el disefio de la investigacion
fue de tipo basica, y tuvo como muestra de estudio 72 denunciantes que
interpusieron su denuncia en el afio 2021 en la SUNAFIL San Martin y a la fecha
Su proceso se encuentre concluido; para lo cual, se utilizd la técnica de la
encuesta para el acopio de los datos y la investigacion fue de tipo de disefio no
experimental, de nivel correlacional, de corte transversal, con enfoque
cuantitativo. Se llegd a la conclusion principal que no existe relacion entre el
sistema inspectivo de trabajo y la satisfaccién del usuario atendido en SUNAFIL
San Martin, 2021; lo cual, quiere decir que, el usuario atendido en la Intendencia
Regional de San Martin de la SUNAFIL no se encuentra satisfecho con la

atencion recibida frente a su denuncia.

Palabras clave: sistema inspectivo de trabajo, satisfaccion del usuario, denuncias.
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Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship between
the application of the work inspection system and the satisfaction of the user
served at SUNAFIL San Martin 2021; being that, the design of the investigation
was of a basic type, and had as a study sample 72 complainants who filed their
complaint in 2021 at SUNAFIL San Martin and to date their process is concluded;
for which, the survey technique was used to collect the data and the research was
of a non-experimental, design type, correlational level, cross-sectional, with a
guantitative approach. The main conclusion was reached that there is no
relationship between the work inspection system and the satisfaction of the user
served at SUNAFIL San Martin, 2021, which means that the user treated in the
SUNAFIL Regional Administration of San Martin is not satisfied with the attention

received in response to his complaint.

Keywords: labor inspection system, user satisfaction, complaints.
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INTRODUCCION

A nivel internacional en una investigacion efectuada por Salazar et al. (2016),
se menciono que, existen discrepancias entre la percepcion y expectativa que
tiene el usuario de un servicio publico; siendo que, la mayoria de los
interesados que acuden a una institucién publica para solicitar algun servicio
opinan que la calidad del servicio de dicha institucion es regular. Lo cual,
quiere decir que, el servicio que estan brindando las entidades publicas no
resultan ser los mas eficientes. Por otro lado, los autores Hansemark et al
(2017) sefialan que, en Alemania, la satisfaccibn del usuario en las
instituciones publicas se visualiza entorpecida porque los servidores publicos
no tienen empatia para con los usuarios; es decir, no interactian con las
personas que acuden a la institucion a solicitar un servicio; aspecto que
concuerda con lo mencionado por los autores Ferreira et al. (2020), quienes
afladen que, la falta de comunicacion entre el que brinda un servicio y el
usuario del mismo, genera una inadecuada forma de interpretacion de las

solicitudes que gestionan las personas en las instituciones publicas.

Segun el autor Chanes (2017) en Ecuador, el servicio publico se ha visto
opacado por diversos factores como: la corrupcion, el trdmite engorroso,
escasa empatia, entre otros aspectos; muchos usuarios califican la atencion
por parte del personal como pésima o sefialan que el servidor publico es
ineficiente. En ese sentido, el personal al servicio del Estado no brinda un
adecuado servicio y no presenta una adecuada predisposicion para atender.
La teoria expuesta por el anterior autor, resulta concordante con lo sefalado
por la autora Tucunango (2020), quien en una investigacion sobre el servicio
gue brinda el Ministerio de Trabajo de Guayaquil obtuvo como resultado que,
en el departamento que se encarga de denuncias laborales existe cantidad de
usuarios que acuden a solicitar dicho servicios; sin embargo, dichos usuarios
se sienten insatisfechos por el tiempo que esperan para que los atiendan;

aunado a ello, para que se resuelva su caso, transcurre mucho tiempo.



Ahora, como se puede visualizar, a nivel de Latinoamérica no existe una
adecuada percepcion sobre el servicio que ofrecen las entidades publicas
hacia los ciudadanos; entonces, quiere decir que, no existe satisfacciéon del
usuario respecto del servicio publico ofrecido. Cuando se hace referencia a la
calidad de servicio, segun la norma ISO 9000 (2015) establece que, para
conducir y administrar una entidad de manera triunfante, se necesita que la
misma se administre y controle de forma metodoldgica y clara; se logra el
éxito mejorando de forma continua el desempefio teniendo como referencia

las inquietudes de todos los que son parte en el proceso.

En cuanto al sistema inspectivo de trabajo y satisfaccion del usuario en
cuanto a tramitacién de las denuncias laborales, en principio, corresponde a
un sistema articulado, que esta integrado por diferentes miembros y
servidores publicos; quienes, son elegidos y ejecutan sus tareas y/o
actividades conforme a lo sefialado por la normatividad vigente. El sistema
inspectivo de trabajo tiene como funcion defender los derechos que les
corresponde a los trabajadores, para lo cual, los colaboradores que se tornan
afectados en sus derechos laborales, acuden ante SUNAFIL a interponer su
denuncia; siendo que, dicha institucion a través de la ejecuciéon de una
intervencién en el lugar de trabajo del empleador o a través de un pedido de
informacion determina si lo denunciado es veridico, en caso de comprobarse
una afectaciéon de los derechos laborales, se interpone una sancidn pecuniaria

a la empresa.

Al respecto, Casquina (2019), refiere que, si la actuacion del sistema
inspectivo de trabajo es adecuada, entonces, el trabajador que ha interpuesto
su denuncia en SUNAFIL va a sentirse satisfecho por el servicio recibido; es
decir, va a mostrar una satisfaccion por dicho servicio. Por otro lado, Bueno
(2018) manifiesta que, hoy en dia ninguna persona puede concebir el fomento
del empleo decente sin contar con un sistema inspectivo de trabajo que sea
eficaz y eficiente; es decir, este sistema debe garantizar la observancia de la
ley laboral buscando siempre brindar un servicio de calidad hacia los usuarios

de este servicio, para que, los mismos se sientan satisfechos.



Los autores Ospina et al. (2021) acotan que la observancia de la norma
laboral en el pais es un tema de prioridad; en ese sentido, para poder contar
con un sistema inspectivo de trabajo eficiente y que se encuentre fortalecido,
este sistema debe estar adecuadamente organizado, con las facultades
necesarias otorgadas por ley, recursos economicos y personal necesario
especialista en la materia; lo cual, contribuira a que se ofrezca un servicio
eficaz y efectivo a los denunciantes y que los mismos se sientan satisfechos
sobre dicho servicio. Segun el autor Mendizabal (2019) el problema que
muestra el sistema inspectivo de trabajo en los paises de Latinoamérica, son:
el tema de la corrupcion, deterioro del personal y de los aspectos que tienen
gue ver con el ejercicio de las funciones; asi también no se desarrollan cursos
especializados; adicionalmente, hay serios problemas en el modelo de disefio

del sistema inspectivo de trabajo.

En nuestro pais; para fortificar el sistema inspectivo de trabajo, se instituyo el
15 de enero del 2013 por intermedio de la Ley N° 29981, la Superintendencia
Nacional de Fiscalizacion Laboral — SUNAFIL como una institucion publica
especializada que se encuentra adscrita al Ministerio de Trabajo y Promocion
del Empleo, encargada de verificar el cumplimiento de la norma en materia
laboral y de proteger los derechos que les pertenece a los colaboradores;
pero, el sistema inspectivo de trabajo viene teniendo muchos inconvenientes,
ello, segun lo advierte el autor Rosado (2014). El 16 de mayo del 2019, entro
en vigor la Intendencia Regional de la SUNAFIL en la ciudad de Tarapoto,
region San Martin; y, se visualiza que, existen varias denuncias por
vulneracion de los derechos laborales; entonces, se hace necesario investigar
cual es la percepcidén que tienen los usuarios que acuden a SUNAFIL San
Martin para interponer su denuncia por un incumplimiento laboral frente a la

actuacion del sistema inspectivo de trabajo.

Es por ello, que es de utilidad ejecutar esta investigacion, siendo el problema
de investigacion: ¢existe relacion entre el sistema inspectivo de trabajo y

satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San Martin, 20217?; vy, los



problemas especificos seran los que se sefialan a continuacion: i) ¢cual es el
nivel del sistema inspectivo de trabajo realizado por SUNAFIL San Martin,
20217?; ii) ¢cudl es el nivel de satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL
San Martin, 20217?; iii) ¢de qué manera el desarrollo de las actuaciones
inspectivas se relaciona con satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL
San Martin, 20217?; vy, iv) ¢de qué manera la emision de las resoluciones
sancionatorias se relaciona con satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL
San Martin, 20217?.

A su vez, la presente investigacion se justifica en lo siguiente: i) conveniencia:
se evaluara de qué forma se esta desarrollando el sistema inspectivo de
trabajo en cuanto a la presentacion de una denuncia laboral y cudl es la
satisfaccion del usuario respecto al servicio ofrecido; ii) relevancia social: el
estudio obtendra resultados que puede ser utilizado por los funcionarios para
disefiar estrategias de mejora; iii) valor tedrico: la siguiente investigacion
tendra por fin lograr engrandecer los conocimientos sobre el sistema
inspectivo de trabajo y satisfaccién del usuario atendido en SUNAFIL San
Martin, 2021; iv) implicancia practica: los resultados de la investigacion
serviran para que las autoridades puedan comprobar el nivel de aceptacion
que tienen los trabajadores denunciantes sobre cada procedimiento que se
realiza; lo cual, servira para que puedan emplear otros mecanismos o buscar
mejorar frente a cada procedimiento; y, v) utilidad metodoldgica: los
instrumentos que se emplearon en esta investigacion cuentan con la validez
necesaria, a fin de, determinar si el sistema inspectivo de trabajo es eficaz y

eficiente; y, si existe una satisfaccion del usuario.

Por otro lado, es de indicar que, el objetivo general de la investigacion es
Establecer si el sistema inspectivo de trabajo se relaciona con satisfaccion del
usuario atendido en SUNAFIL San Martin, 2021. Y, los objetivos especificos
seran los siguientes: i) determinar el nivel del sistema inspectivo de trabajo
realizado por SUNAFIL San Martin, 2021, ii) identificar el nivel de satisfaccion
del usuario atendido en SUNAFIL San Martin, 2021; iii) determinar la relacion

entre las actuaciones inspectivas y satisfaccion del usuario atendido en



SUNAFIL San Martin, 2021; iv) determinar la relacion entre las resoluciones
sancionatorias y satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San Martin,
2021.

Asimismo, la hipétesis de la presente investigacion fue: existe relacidon
positiva y significativa entre sistema inspectivo de trabajo y satisfaccion del
usuario atendido en SUNAFIL San Martin, 2021; y, como hip6tesis especificas
fueron: i) el nivel del sistema inspectivo de trabajo realizado por SUNAFIL San
Martin, 2021, es bajo, ii) el nivel de satisfaccién del usuario atendido en
SUNAFIL San Martin en el periodo 2021, es bajo; iii) la emision de las
actuaciones inspectivas se relaciona positiva y significativamente con
satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San Martin, 2021; vy, iv) la
emision de las resoluciones sancionatorias se relaciona positiva y
significativamente con satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San
Martin, 2021.



MARCO TEORICO

A nivel internacional, segun Perez et al. (2019), en su indagacién sobre
satisfaccion del usuario respecto de los servicios de salud, su estudio fue
cuantitativo, en la que utiliz6 como herramienta para la recoleccion de datos la
encuesta. Como conclusion se sefiald que existe una predisposicion negativa
sobre la forma de opinar de los que son usuarios del sistema de salud de
Espafia, siendo que, se observé que los usuarios opinan que no existe una
adecuada financiacion, no se atiende adecuadamente a los usuarios, existe
un trato deficiente por parte del personal y por otro lado no hay un sistema de

gestion de calidad.

El autor Castellon (2019) en su averiguacion sobre la percepcién del usuario
respecto de la atencion percibida en un hospital, que fue de tipo descriptiva
transversal, con una poblacion de 550 usuarios, teniendo como muestra a 227
usuarios, la técnica utilizada fue el cuestionario segun el modelo SERVQUAL.
Dicho autor concluyé que, la complacencia del usuario percibida por los que
utilizan la prestaciéon de salud es baja, ya que, éstos expresan sentirse
insatisfechos con el servicio ofrecido por los trabajadores que laboran en el
hospital, siendo que, no tienen un adecuado trato y tampoco capacidad de

respuesta en cuanto a las personas que atienden en dicha institucion.

Los autores Oyaque et al. (2020) en su investigacion relacionada con
satisfaccion del usuario, que fue de tipo descriptiva, con una muestra de 400
usuarios, la técnica que se utilizé fue el cuestionario, utilizando el modelo
SERVQUAL, concluy6 que, la calidad de servicio y satisfaccion del usuario se
encuentran interrelacionados y si existe calidad en el servicio, los usuarios
van a obtener una satisfaccion alta. Por otro lado, el autor Pérez et al. (2019)
en su investigacion sobre satisfaccion de los usuarios, que fue de tipo
cualitativo, disefio no experimental, la técnica utilizada fue la entrevista,
concluyo que, existe una predisposicion negativa de los usuarios respecto del
sistema de salud de Espafa, ya que, no existe buena atencion por parte de
los profesionales de salud, no existe una atencion rapida, asi como no hay un

buen trato por parte del personal que brinda el servicio.



El autor Zabala et al. (2021) realizaron una investigacion sobre satisfaccion de
los usuarios, de tipo transversal descriptivo, se utilizd el modelo de medida
multidimensional de DelLone y McLean y métodos estadisticos para el
procesamiento y evaluacion de los instrumentos aplicados, concluy6 que, los
usuarios manifiestan una opinién perjudicial del servicio brindado por la
Municipalidad, debido a que, el servicio es pésimo, no existe personal
adecuado en cuanto a la atencidén y no existe empatia ni buen trato hacia los
usuarios, asi como el hecho que existe una correlacién directa entre las

dimensiones calidad y satisfaccion del usuario.

A nivel nacional, Fabre (2021) en su investigacién sobre la gestion de
SUNAFIL y la observancia de la normativa laboral, que fue de tipo descriptivo-
correlacional, disefio transversal, con una poblacion de 7000 registros de
porteadores en el periodo 2019, como muestra considerd a 250 porteadores
en la ruta del Camino Inca en la ciudad de Cuzco, la técnica que utilizé fue el
cuestionario, concluyé que, la gestion por parte de la inspeccion de trabajo y
la observancia de la normativa laboral por parte de los porteadores de Cusco
se encuentran interrelacionadas significativamente; a su vez, la visualizacion

gue tienen respecto de la gestion que realiza la SUNAFIL en Cusco es baja.

El autor Paredes et al. (2018) en su investigacién sobre la percepcion del
usuario del sistema de salud, que fue de tipo cuantitativo no experimental,
disefio descriptivo correlacional, con una poblacion de 103, 489 pacientes del
servicio de emergencia, como muestra se consideraron a 383 pacientes, la
técnica que se utilizé fue el cuestionario conforme al modelo SERVQUAL,
concluyd que, el nivel de percepcion del beneficiario del servicio de
emergencia es regular, ya que, muchas veces la atencién no es conforme a lo
esperado por el paciente, por otro lado, no se encuentran conformes con lo

que esperaron para poder ser atendidos.



El autor Delgado et al. (2021) en su investigacion sobre calidad de servicio y
satisfaccion del usuario del servicio de una entidad publica, que fue de tipo
cualitativo, disefio fenomenoldgico, con una muestra de quince personas, que
son entre servidores publicos y administrados, la técnica utilizada fue la
entrevista, concluyé que, en el servicio de certificaciones y registros sanitarios
los administrados estan satisfechos con el servicio brindado, mientras que, en
el servicio de habilitaciones sanitarias, los administrados se encuentran
insatisfechos con el servicio brindado porque la entrega de estas

habilitaciones son fuera del plazo que exige la Ley.

El autor Lopez (2018) en su investigacion sobre el sistema inspectivo de
trabajo, que fue de tipo cuantitativo, disefio no experimental de nivel
correlacional de corte transversal, con una muestra de 331 usuarios que
interpusieron su denuncia, la herramienta utilizada fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario de Likert. Dicho autor concluyé que, existe una
relacion entre el sistema inspectivo de trabajo y calidad de servicio, puesto
gue, si los trabajadores de SUNAFIL Lima Metropolitana brindan un servicio
eficiente al trabajador, el trabajador que realiz6 su denuncia va a sentirse
satisfecho y va a percibir una calidad de servicio adecuada por parte de la

institucion.

El autor Rimachi (2016) en su investigacion relacionada a la calidad de
servicio y satisfaccion de los trabajadores de la Municipalidad, que fue de tipo
béasica, de nivel correlacional, disefio no experimental, con una muestra de 86
administrados que realizaron su tramite en la Municipalidad de San Martin de
Porres, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento de recoleccion de
datos, concluyé que, los administrados observan que la calidad de servicio
por parte de la municipalidad es regular; y, existe relacion directa entre

calidad de servicio y satisfaccion.



Ahora, se mostrara las teorias y los enfoques conceptuales donde se
enmarca la investigacion: el Sistema Inspectivo de Trabajo segun el articulo
1° de la Ley General de Inspeccidon de Trabajo - Ley N° 28806, es un sistema
exclusivo, articulado, que tiene a diversos 6rganos, servidores publicos, v,
todo esta reglamentado a través de la Ley e instrumentos de gestion que
propician a que se efectie una correcta fiscalizacion, en dicha norma, se
precisa la relacion de materias fiscalizables, que son de los temas de
relaciones laborales, seguridad y salud en el trabajo, trabajo infantil,
promocién del empleo y formacion para el trabajo, seguridad social, y
cualquier otra que tenga que ver con el ambito laboral. Asi también, lo ha

definido la autora Huallanca (2019).

Los autores Casale, et al. (2011) refieren que los sistemas de inspeccion de
trabajo que son eficientes son capaces de obtener un perfeccionamiento de
en cuanto a la productividad laboral propiciando un ambiente laboral
adecuado. El diseiio o la forma de estructura de un sistema inspectivo de
trabajo es un aspecto importante porque tiene como fin hacer que las normas
se cumplan por las empresas, por tanto, la forma de sistema que se tenga
para fiscalizar a los empleadores tiene que ser el mas apropiado Segun
Bermejo (1998) la inspeccidn, es una accion que se efectla para comprobar
gue se dé cumplimiento a la normativa laboral. De acuerdo con lo expuesto,
podria mencionarse que el sistema inspectivo de trabajo es un sistema que
esta conformado por diversos organos y trabajadores que son del sector
publico; y, estd compuesto por diversas leyes y materiales que contribuyen a

gue se efectle una excelente fiscalizacion.

A su vez, es mencionar que, la inspeccion del trabajo es una forma expresiva
del Estado, y también, es un mediador que tiene como finalidad cautelar los
derechos laborales; ello, segun el autor Espinoza (2013). A su vez el autor
Benavides (2006) acota que, el aspecto relacionado con la inspeccion laboral
y la normativa en el ambito laboral inician en el siglo XIX con la finalidad de
consolidar la observancia de las primeras leyes en el aspecto laboral. Ahora,

el objeto fundamental del sistema inspectivo de trabajo es comprobar que se



cumpla con la norma laboral, asi como sobre lo referente a la seguridad y

salud en el trabajo, segun el autor Cordova (2017).

Toyama (2007) acota que, el gobierno es quien tiene la obligacion de
fomentar el empleo generando las condiciones adecuadas para los
trabajadores, buscando el desarrollo econdmico, lo cual, no solo debe
consistir en la emision de normar, sino que, deben existir politicas publicas
efectivas para lograr las condiciones laborales justas para los trabajadores.
Por otro lado, el autor Arce (2021) manifiesta que, la Superintendencia
Nacional de Fiscalizacion Laboral es la entidad encargada de fiscalizar el
cumplimiento de la norma laboral, la misma que fue creada con el afan de
fortalecer el sistema inspectivo de trabajo en el pais; sin embargo, no
presenta los resultados que se esperaban.

Vega (2009) precisa que, en el caso de Latinoamérica, la mayoria de los
modelos de sistemas inspectivos de trabajo, tienen la opcion de fiscalizar todo
sobre el aspecto laboral y también el tema de seguridad y salud en el trabajo.
Ferrer (2019) precisa que la inspeccion debe procurar el aseguramiento del
cumplimiento del otorgamiento de los derechos Ilaborales hacia los
trabajadores, resultando un sistema de suma importancia. Arce (2012) afiade
que esta actividad del Estado debe tener la vigilancia, el recojo de
informacion, la investigacion, sobre todo, para lograr la verificacion del

cumplimiento o incumplimiento de la norma.

Piore et al. (2008) sefalan que, el sistema inspectivo debe emplear otro tipo
de estrategia como: asesoria técnica y especializada a las empresas para que
a través de una negociacion cumplan con la normativa laboral; es decir que,
implica negociar con el empleador para que cumpla con la Ley; siendo la

sancion la Ultima ratio.

El sistema inspectivo, basicamente comprende las siguientes fases o etapas:
a) una inspeccion se origina por una denuncia de algun trabajador o de oficio

por la autoridad administrativa; y, para ello el inspector de trabajo tiene diez
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(10) dias habiles para realizar la inspeccion en el centro laboral, b) una vez
realizada la inspeccion en el centro de trabajo, el inspector tiene un plazo
maximo de 30 dias habiles para realizar las investigaciones correspondientes
(realizar requerimientos, comparecencias, etc.) y emitir el informe de archivo o
acta de infraccion donde se muestre las presumibles infracciones detectadas,
c) posteriormente, el acta de infraccibn es recepcionada por la Sub
Intendencia de Actuacién Inspectiva, quien se encarga de realizar la
imputacién de cargos y notificar al administrado para que se defienda; luego,
elabora el informe final de instruccion, d) una vez recibido el informe final de
instruccion, la Sub Intendencia de Resolucion notifica el informe final de
instruccion al administrado y otorga un plazo de cinco dias habiles para que
presente sus descargos; y, con los descargos o sin él, posteriormente al
vencimiento del plazo de presentacion, emite la resolucién final ya sea
archivando o sancionando al administrado; y, e) finalmente, esta resolucion
puede ser apelada en un plazo maximo de quince dias habiles y la
Intendencia Regional es la que resuelve dicha apelacion en un plazo méaximo

de treinta dias habiles; de esta forma, se agota la via administrativa.

En cuanto a las dimensiones del sistema inspectivo de trabajo, en la Ley N°
28806, Ley General de Inspeccién del Trabajo y el Decreto Supremo N° 019-
2006-TR, Reglamento de la Ley General de Inspeccion del Trabajo se
establece que, los inspectores desarrollan actuaciones inspectivas, que son
aquellas acciones previas al procedimiento sancionador, en la que, el
inspector revisa la documentacién del empleador, a fin de verificar, si cumple
0 no con la normativa laboral; y, si se verifica un incumplimiento a la

normativa laboral se toman medidas para proteger y hacer cumplir la ley.

Ahora, las actuaciones inspectivas se inician bien sea de oficio o a pedido de
parte (denuncia) o por una solicitud de alguna autoridad; para lo cual, se
emite una orden de inspeccion consignandose las materias a inspeccionar
contra la empresa, y para lo cual, se realizan visitas inspectivas o

requerimientos de informacion, Toyama et al. (2011).
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Al hablar de actuaciones inspectivas, son aquellas acciones que realiza el
inspector previamente al procedimiento sancionador, a través del cual, los
inspectores fiscalizan al empleador ya sea mediante una visita inspectiva en
el centro de trabajo o a través del requerimiento de informacion por medios
electrénicos y verifican si cumple o no la normativa laboral; y, si se verifica la
comision de alguna infraccion, los inspectores pueden optar por algunas
medidas, para proteger al trabajador y asegurar el cumplimiento de la Ley o
emitir un acta de infraccién en el cual se propone la sancién al empleador,
Toyama et al. (2011).

Posteriormente, luego de haberse desarrollado las actuaciones inspectivas, si
se verifica alguna infraccion, el inspector emite un acta de infraccion, la misma
gue es entregada al Sub-Intendente de Fiscalizacion e Instruccion, quien
recibida el acta, imputa las infracciones al denunciado y le otorga cinco (5)
dias habiles para que presente sus descargos, posterior a ello, emite el
informe final de instruccién que es puesto en conocimiento del Sub-Intendente

de Sancion, y, esto comprende la fase instructora.

Ahora, en cuanto a las resoluciones sancionatorias, que es parte de la fase
sancionadora, la misma inicia cuando se pone de conocimiento el informe
final de instruccion al denunciado, en el que, se otorga el plazo de cinco (5)
dias habiles para que el mismo presente sus descargos. Posterior a ello, el
Sub-Intendente de Sancidén emite la resolucidén sea sancionando o archivando
el caso; la misma que puede ser apelada en el plazo de quince (15) dias
hébiles; y, el recurso de revisibn que se interpone contra la resolucién de

segunda instancia solo procede contra infracciones muy graves.

En cuanto a las funciones y/o rol que desempefia el Inspector dentro del
sistema inspectivo de trabajo, es que, es un servidor publico que realiza las
actuaciones inspectivas para llegar a determinar la comisibn o no de
infracciones por parte de la empresa investigada; quien, a su vez, tiene

autoridad y sus actos merecen fe, Toyama et al. (2019).
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Al respecto, La Cruz (2014) en su investigacion concluyé que es
importantisimo que los inspectores respeten los principios que estan ligados a
la funcion inspectiva, debiendo conocer todo sobre el ambito laboral y
buscando siempre la proteccion de los derechos de los trabajadores,
obviamente que, deben ser capacitados para desarrollar adecuadamente sus

funciones.

Weil (2008), sefiala que los problemas que presenta la inspeccion laboral es
que existe carencia de inspectores que hagan efectivo el cumplimiento de la
normativa laboral, existe dificultad en las actividades por incremento de la
informalidad, ademas no hay suficientes recursos economicos; aunado a ello,
no hay capacitacién y formacién para el personal laboral; y, no hay una buena
infraestructura, lo cual, se condice con lo sefialado por Ugaz (2012).

Rymanov et al. (2019) sefiala que las actividades primordiales de la
inspeccion de trabajo, debe ser el uso de actividades de prevencion; es decir,
se debe dar atencion a resolver preventivamente para el logro de los

objetivos.

Saco et al. (2013), afiadieron que, con la creacién de la SUNAFIL se busco
fortalecer el sistema inspectivo de trabajo; sin embargo, dicha institucion se
cred sin tomar en cuenta la realidad que actualmente vivimos en el pais; es
decir, solo se buscé implementar un sistema sancionatorio, en vez, de buscar

implementar un sistema negociador con el empleador.

Sobre las resoluciones que se emiten en el proceso sancionador, las emite la
autoridad administrativa de primera instancia que es el Sub-Intendente de
Sancion, ello valorando toda la documentacion obrante en el expediente;
siendo que, esta resolucion debe ser emitida en el plazo maximo de quince
(15) dias habiles, después de haberse vencido los cinco (5) dias habiles para
la presentacion de descargos por parte del empleador denunciado; a su vez,
esta resolucion de primera instancia debe ser notificada al empleador

denunciado y al denunciante, por mas que sea un proceso sancionador; v,
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dicha resolucion es apelable en un plazo maximo de quince (15) dias habiles,
siendo que, también contra la resolucion que resuelve la apelacidon, solo
contra las infracciones muy graves, procede el recurso de revision, con el que,

se agota la via administrativa, Toyama et al. (2019).

También, es imprescindible hacer referencia al servicio publico, Casermeiro
(2018) lo conceptualiz6 como una especie de servicio que el gobierno ofrece
de forma exclusiva, de conformidad con lo establecido en la Ley, hacia los
ciudadanos, tratando de brindar un servicio de calidad que sea eficiente;

puesto que, debe asegurar el bien comuan.

En cuanto al papel que desempefia el denunciante frente a la inspeccion
laboral, Ospina et al. (2021), afiade que, la doctrina establece dos posiciones,
la primera conceptualiza que, el accionar del trabajador denunciante se agota
ante la denuncia interpuesta ante la autoridad que es la SUNAFIL; ya que, la
autoridad tiene la facultad sancionadora de forma exclusiva; y, es quien va a

verificar si se cometié o no la infraccién denuncia.

Ahora, en cuanto a la segunda posicion considera al trabajador denunciante
como un colaborador de la administracién, es decir que, ayuda a la autoridad
administrativa en la indagacion sobre la infraccion denunciada; y, por tanto,
tiene conocimiento de todos las actuaciones y decisiones emitidas por la

autoridad.

La satisfaccion del usuario es expuesta como uno de los resultados que para
cualquier institucion publica que brinda un servicio le deberia importar. Ello,
debido a que, la satisfaccion del usuario es una meta que debe alcanzar la
institucion publica, para lograr, brindar un adecuado servicio a los ciudadanos,
esta satisfaccion se ve influida por el tipo de servicio que se brinda, importa el
lugar de atencion, la forma de atencion, lo cual, va a ocasionar que el usuario

recomiende dicho servicio a los demas, Moya (2004).
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Kotler (2001), afiade que la satisfaccion esta intimamente asociada con la
perspectiva que el usuario tiene respecto de algo y que solo es medible luego

que haya adquirido el bien o servicio.

Grande (2012), explica que la satisfaccion del usuario depende del bien o
servicio que adquiera y responde a las expectativas que el mismo tenia de
adquirirlos, esto es, producto de la valoracion al comprar el producto o
servicio con la utilidad que tiene frente a la que deseaba. Entonces, si el
producto o servicio adquirido supera sus expectativas, pues va a sentirse

satisfecho por el producto o servicio adquirido.

Pérez (2007) indica que, la satisfaccion es aquel valor que el propio usuario
atribuye al servicio que ha obtenido; es decir, si obtuvo un buen trato y el
servicio brindado fue eficiente, pues va a tener una completa satisfaccion,
mientras que, si no se brindé un adecuado servicio, su satisfaccion va a ser

baja.

El modelo SERVQUAL creado por los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry
en 1993 que estd basado en el modelo de insuficiencias; sobre ello, los
autores Martin et al. (2017) sefalan que en este se vinculan la visualizacion
de carencias de los clientes con las carencias al interior de la institucion, el
mismo que instituye cinco brechas, el primero que viene a ser la carencia del
conocimiento, que es la discrepancia de lo que espera el cliente y lo que los

jefes de la organizacion asumen que son las perspectivas del cliente.

Como segundo es la discrepancia de los estandares, esta es la diferencia
entre la visualizacién de los jefes de la institucidn sobre lo que realmente
esperan los usuarios y las normas referidas a la calidad, tercero es la
discrepancia en cuanto al desempefio, que viene a ser el desacuerdo entre
las reglas sobre calidad y el cometido real del servicio que se ha dado, la
cuarta es el defecto en las gestiones internas, siendo las mismas, las
discrepancias que se dan entre la exposicion del servicio y la manera en

como el cliente visualiza el servicio que la organizacion dijo que iba entregar.
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Finalmente, la quinta discrepancia esta asociada al servicio, y se realiza
cuando lo deseado por el usuario no esta relacionado con el servicio

brindado.

En cuanto al modelo, las cuatro diferencias sefaladas estan referidas a las
insuficiencias de orden interno de la empresa y la quinta diferencia es la que
es formada por el propio usuario; entonces, si una empresa y/o instituciéon
quiere que la visualizacion del usuario en correspondencia a la calidad de
servicio brindada sea buena, debe ocuparse por las cuatro discrepancias

senaladas.

Ahora, se hara referencia a las cinco dimensiones para poder efectuar la
medicion de satisfaccion del usuario, ello segun el modelo SERVQUAL de los
autores Zeithaml et al. (2009), se tiene: a) elementos tangibles, esta referido
al aspecto fisico de la organizacion, como es la infraestructura, los equipos y
materiales y también como son los trabajadores de la misma, b) confiabilidad,
esta referido a la destreza para hacer que el servicio propuesto sea de forma
confiable y cuidadosa; es decir, esta asociado al hecho que la empresa
cumple con lo que ofrece, ya sea en cuanto a la entrega del servicio, la
solucién de dificultades vy fijacién de precios, c¢) capacidad de respuesta, es
aquella habilidad y buena disposicién para ayudar a los usuarios y ofrecerles
un servicio ligero y conveniente, esta asociado a la forma de atencién y el
apresuramiento para resolver lo solicitado, atender los cuestionamientos y
reclamos; y, también ofrecer soluciones frente a las dificultades que puedan
darse, d) empatia, estd asociado a la forma de atencidon que se realiza de
manera individual, que justamente, realizan las organizaciones a sus
usuarios, se debe ofrecer un servicio personificado y adecuado a lo que
desea el cliente, e) seguridad, es aquella comprension y atencién que brindan
los trabajadores de la organizacién y su destreza para inculcar creencia y

confiabilidad en los usuarios.
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Ademas, se hace imprescindible sefialar que, en nuestro pais existe la Ley
Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, Ley N°27658 en cuyo
articulo 11° establece que, las personas que laboran para el Estado tienen las
siguientes obligaciones: satisfacer las inquietudes de los ciudadanos, ello,
como parte de sus funciones esenciales; ademas, deben ofrecer a los
ciudadanos un servicio justo, que sea pertinente, confiable, previsible y de un
inferior costo; también el que labora para el Estado debe proporcionar lo
solicitado por los ciudadanos en la oportunidad requerida, ademas de,

someterse a la inspeccion de forma continua por parte de los ciudadanos.

Es importante también, definir sobre la teoria del trabajo del autor Camargo
(2005), quien sefal6 que, el servidor publico eficiente debe saber comprender
gue el ciudadano que esta requiriendo de un servicio del Estado debe ser
tratado y resolverse su problema de forma efectiva y brindando un servicio de

calidad.

Otra teoria que sirvié para el desarrollo de la presente investigacion es la del
autor Rawls (1993), que hace referencia a la teoria de la justicia social y
afade que, la justicia es un valor fundamental para la ciudadania y es bajo
aquel valor que las instituciones del Estado deben realizar sus funciones; es
decir, establecer deberes y otorgar los derechos que les corresponde a cada

ciudadano cuando solicitan un servicio publico.
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de estudio:

La investigacién fue de tipo basica, siendo que, para el autor
Rodriguez (2011) es una investigacion que busca la indagacion de
conocimientos ignorados, que pues, no presentan un resultado
practico contiguo. En ese tipo de investigacion, el investigador tiene
por finalidad aumentar su juicio respecto de las interrelaciones entre

los fendbmenos sin requerir de la préactica.

3.1.2 Disefio de investigacion:

La presente investigacion tuvo un disefio no experimental, porque no
se manipul6 las variables, se va a describirlas de acuerdo con la
forma en que ocurrieron los sucesos durante el afio 2021, ello,

segun lo determinado por los autores Hernandez et al. (2018).

A su vez, es de nivel correlacional, siendo que este tipo de estudios
tienen como propésito establecer cudl es la relacion que existe entre
dos o diversas variables en un determinado contexto, ello, segun los

autores Hernandez et al. (2018).

El disefio fue de corte transversal, segun el esquema siguiente:
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3.2.

3.3.

Dénde:

M: Denuncias presentadas ante la Intendencia Regional de San
Martin de la SUNAFIL durante el periodo 2021.

T1: Sistema Inspectivo de Trabajo.
T2: Satisfaccion del usuario.

r: Relacion de las variables de estudio.

Variables y operacionalizacion
Variable independiente 1: Satisfaccion del usuario.

Variable independiente 2: Sistema inspectivo de trabajo.

Poblacién, muestra'y muestreo

3.3.1 Poblacion

Esta constituida por las personas que realizaron su denuncia en el afio
2021 en SUNAFIL San Martin y obtuvieron un pronunciamiento por parte
de la entidad; esto es, 150 denunciantes.

e Criterios de inclusion: Solo se tomaran en cuenta los procedimientos

sancionadores del afio 2021 que estén culminados.

o Criterios de exclusion: No se tomardn en cuenta los procedimientos

sancionadores del afio 2021 que no estén culminados.

3.3.2 Muestra
La muestra de estudio estuvo compuesta por 72 denunciantes que
interpusieron su denuncia ante la SUNAFIL San Martin y a la fecha su

proceso se encuentre concluido, ello segun la férmula aplicada.

3.3.3 Muestreo
Se utilizé el muestreo probabilistico por conveniencia, ya que, la muestra

empleada fue de 72 denunciantes que interpusieron su denuncia en el afio
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3.4.

2021 en la SUNAFIL San Martin y a la fecha su proceso se encuentra

concluido.

3.3.4 Unidad de Anédlisis

Un usuario atendido en el servicio de atencidon de denuncias de SUNAFIL

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La técnica que se utilizo es la encuesta.

Segun Groves, et al. (2004) en los estudios cuantitativos, la encuesta se
define como un método ordenado para la compilacién de informacion de la
muestra, con la finalidad de crear descriptores cuantitativos de las

particularidades de la poblacion general.

Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron en la presente investigacion fueron 2
cuestionarios, los cuales fueron aplicados a 72 trabajadores que
interpusieron su denuncia durante el afio 2021 ante SUNAFIL, San Martin y
a la fecha su proceso se encuentre concluido, la fuente de elaboracion es

propia.

Tabla 1.

Escalay Valores de las encuestas

Definitivamente No

Probablemente No

Indeciso

Probablemente Si

g b~ W N P

Definitivamente Si
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Dimensiones y Rangos
Encuesta 1. Sistema Inspectivo de Trabajo (15 preguntas)
Dimension 1. Actuaciones Inspectivas (5 preguntas)

Dimension 2. Resoluciones Sancionatorias (10 Preguntas)

Tabla 2.

Rango
RANGOS NIVEL
29 38 Malo
39 54 Regular
55 67 Bueno

Encuesta 2. Satisfaccion del Usuario Atendido (21 preguntas)
Dimension 1. Elementos Tangibles (4 preguntas)

Dimension 2. Confiabilidad (4 preguntas)

Dimension 3. Capacidad de Respuesta (4 preguntas)

Dimension 4. Actuaciones Inspectivas (5 preguntas)

Dimension 5. Seguridad (4 preguntas)

Tabla 3.

Rango
RANGOS NIVEL
46 57 Malo
58 73 Regular
74 83 Bueno

Validez de los instrumentos de investigacion

Los instrumentos que se aplicaron en el desarrollo de la investigacion, que
corresponde a dos cuestionarios, estuvieron supeditados al juicio de tres
expertos que fueron precisados con anterioridad; expertos que asumieron
la labor de comprobar la coherencia y conveniencia de los indicadores de la
investigacion con las variables de estudio de la investigacion. En ese
sentido, en referencia a la primera variable, el resultado obtenido fue de un
promedio de 4.63; y, en referencia a la segunda variable, se obtuvo un

promedio de 4,67; lo que sefala, que tienen alta eficacia, ya que, el
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3.5.

3.6.

instrumento se considera valido cuanto tiene un puntaje minimo de 41;

reuniendo las condiciones metodoldgicas para ser aplicado.

Confiabilidad

Los resultados del Alpha de Cronbach para ambas variables son
adecuados dado de que son mayor a 0.70. Inclusive cuando se realiza el
analisis por cada pregunta de ambos cuestionarios los valores del Alpha de
Cronbach son superiores a 0.70. Por tanto, los instrumentos son fiables

para la investigacion.

Procedimientos

Para la investigacion se solicité a la Intendencia Regional de San Martin de
la SUNAFIL me brinde los datos de todas las denuncias laborales que
datan del afio 2021 y que, estén culminadas. En dicho pedido, se requirié
gue se brinde los datos de los nombres de los denunciantes, numero de
teléfono, numero de expedientes, materias denunciadas y tipo de

conclusién.

A su vez, se solicitd autorizacion a los denunciantes para poder aplicarles
la encuesta; lo cual, se realizd via telefénica. Asimismo, la encuesta se

efectud por llamada telefonica.

Métodos de analisis de datos

La informacién que se obtuvo para el desarrollo de la investigacion fue por
intermedio de la aplicacion de un cuestionario a los trabajadores que
interpusieron su denuncia ante la Intendencia Regional de San Martin de la
SUNAFIL durante el afio 2021 y que a la fecha su proceso se encuentra
concluido, los datos obtenidos fueron procesados por el programa
computarizado SPSS version 27; a través del cual, se contrastd las
hipotesis que se han formulado para la presente investigacion. A su vez, se
utilizé la estadistica inferencial. La prueba de normalidad utilizada fue

Spearman (prueba no paramétrica p < 0,05).
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3.7.

Aspectos éticos

Para la presente investigacién, se siguieron los siguientes principios éticos,
gue son: i) principio de autonomia, lo cual implic6 que en la siguiente
investigacion se obtuvo el consentimiento de los trabajadores que
denunciaron ante la Intendencia Regional de San Martin de la SUNAFIL en
el 2021 para la aplicacidbn de la encuesta, ii) principio de justicia, la
presente investigacion sirve para que, la Intendencia Regional de San
Martin de la SUNAFIL verifique si esta brindando un servicio de calidad
hacia los trabajadores denunciantes; a fin de que, puedan mejorar la
percepcion de los denunciantes y verificar las fallas del servicio publico, iii)
principio de beneficencia, a los encuestados se les inform6 que las
opiniones obtenidas es netamente para temas académicos; y, se les
explico sobre la investigacion, los objetivos, el aspecto metodologico y para
qué sirven sus conocimientos en cuanto al trabajo de investigacion; vy, iv)
principio de no maleficencia, implica que para la presente investigacion de
forma voluntaria los encuestados desarrollaron las preguntas de las

encuesta, segun Acevedo (2002).
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IV. RESULTADOS

4.1.

Nivel del sistema inspectivo de trabajo realizado por SUNAFIL San
Martin, 2021

Tabla 4

Nivel del Sistema Inspectivo de Trabajo

Escalas Rangos Frecuencia Porcentaje
Malo 29- 38 15 20.80

Regular 39- 54 39 54.20
Bueno 55- 67 18 25.00
Total 72 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores denunciantes, Tarapoto - 2022

Interpretacion

De los resultados del analisis estadistico del Sistema Inspectivo de Trabajo
se aprecia que, de los 72 trabajadores encuestados, el 54.20% consideran
gue el sistema inspectivo de trabajo es regular, el 25.00% consideran que
es bueno y el 20.80% consideran que es malo, lo cual, hace concluir que,

el sistema inspectivo de trabajo es regular.
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4.2.

Nivel de satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San Martin,

2021

Tabla 5

Nivel de la Satisfaccion del usuario atendido

Escalas Intervalos Frecuencia Porcentaje
Malo 46 - 57 15 20.83

Regular 58- 73 42 58.33
Bueno 74 - 83 15 20.83
Total 72 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores denunciantes, Tarapoto 2022

Interpretacion

Con relacibn a satisfaccion del

usuario atendido

respecto de

los

trabajadores que interpusieron su denuncia ante la Intendencia Regional de

San Martin de la SUNAFIL, se puede apreciar que, de los 72 trabajadores

encuestados, el 58.33% consideran que es regular, el 20.83% consideran

gue es bueno y el otro 20.83% consideran que es malo.
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4.3.

Determinar la relacién entre las dimensiones del sistema inspectivo
de trabajo y satisfaccidén del usuario atendido en SUNAFIL San Martin,
2021

La prueba de normalidad que se realiz6 fue de Kolmogorov-Smirnov,
debido a que la muestra de la investigacion es mayor a 50 (72 usuarios),
con esta prueba se define si los datos recogidos son de una distribucién

normal o no, se determinara el método a utilizar en la prueba de hipotesis.
Tabla 6
Prueba de normalidad de las dimensiones del sistema inspectivo de trabajo

y la satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San Martin 2021

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico al Sig.
Actuaciones Inspectivas 0 72 0
Resoluciones Sancionatorias 0.204 72 | <001
Sistema Inspectivo de trabajo 0.274 72 | <.001
Satisfaccion del usuario atendido 0.292 72 | <.001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Al calcular el coeficiente se obtuvo que, el valor de sig. = 0 para la
dimensién actuaciones inspectivas, <001 para resoluciones sancionatorias,
<001 para la variable sistema inspectivo de trabajo y <001 para la variable
satisfaccion del usuario atendido (p<0,05), se rechaza la hipotesis nula
(Ho), que indica que la muestra tiene una distribucion normal, por lo tanto,
se aplica la prueba no paramétrica de Rho de Spearman para determinar la

correlaciéon entre variables.
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Tabla 7
Correlacion de las dimensiones del sistema inspectivo de trabajo con la

satisfaccion del usuario atendido

iﬁ\ctuactpnes Resoluciones Satisfaccion del
NSpectvas  gancionatorias  usuario atendido

Correlacion de

Actuaciones Rho de Spearman 0 0 0
Inspectivas Sig. (bilateral) 0 0 0
Correlacion de 0 1.000 0.000
Resoluciones  Rho de Spearman
Sancionatorias Sig. (bilateral) 0 0 1.000
N 72 72 72
rC]Zo:jrelauon de 0.000 1000
Satisfaccion del  Rho de Spearman
usuario atendido Sig. (bilateral) 0 1.000 0
N 72 72 72

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores denunciantes

Interpretacién:
La tabla 7 muestra la correlacion entre las dimensiones de la variable

sistema inspectivo de trabajo y la variable satisfaccion del usuario, se
evidencia que la dimension actuaciones inspectivas tiene un valor
(R=0,000; p=0,000) y resoluciones sancionatorias (R=0,000; p=0,1.000);
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (Ho) que refiere, no existe relacion
entre las dimensiones del sistema inspectivo de trabajo y la satisfaccion del

usuario atendido.
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4.4,

Determinar la relacién entre el sistema inspectivo de trabajo y

satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San Martin, 2021

Tabla 8

Coeficiente de correlacion

Sistema Satisfaccion
Inspectivo de del usuario
Trabajo atendido
Sj Correlacion de
| Istema 4o Rhode 1.000 -0.007
nspectlv_o € Spearman
Trabajo _ ,
Sig. (bilateral) 0.954
Rho de N 72 72
Spearman Correlacion de
Satisfacciéon del Rho de -0.007 1
usuario Spearman
atendido Sig. (bilateral) 0.954
N 72 72

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores denunciantes

Interpretacion

La tabla 8 muestra la correlacion entre la variable sistema inspectivo de
trabajo y satisfaccion del usuario atendido, donde se observa que no existe
relacion entre ellas, por tener un valor de Rho= -0,007 y p valor = 0,954 (p
> 0,05); por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (Ho): no existe relacion
significativa entre sistema inspectivo de trabajo y satisfaccién del usuario

atendido.
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V. DISCUSION

En principio es de manifestar que, de los resultados obtenidos en cuanto al
objetivo especifico determinar el nivel del sistema inspectivo de trabajo
realizado por SUNAFIL San Martin, 2021, se obtuvo que, de los 72
trabajadores encuestados, el 54.20% consideran que el sistema inspectivo de
trabajo es regular, el 25.00% consideran que es bueno y el 20.80%
consideran que es malo, lo cual, hace concluir que, el sistema inspectivo de

trabajo es regular.

Fabre (2021) concluy6é que, la visualizacion que tienen los porteadores de
Cusco respecto de la gestién que realiza la SUNAFIL en Cusco es baja, por

cuanto, el sistema inspectivo es ineficiente.

Weil (2008), sefiala que los problemas que presenta la inspeccion laboral es
que existe carencia de inspectores que hagan efectivo el cumplimiento de la
normativa laboral, existe dificultad en las actividades por incremento de la
informalidad, ademas no hay suficientes recursos econémicos; aunado a ello,
no hay capacitacion y formacion para el personal laboral; y, no hay una buena

infraestructura, lo cual, se condice con lo sefialado por Ugaz (2012).

También, Rymanov et al. (2019) sefiala que las actividades primordiales de la
inspeccion de trabajo, debe ser el uso de actividades de prevencion; es decir,
se debe dar atencion a resolver preventivamente para el logro de los

objetivos.
Saco et al. (2013), afiadieron que, con la creacion de la SUNAFIL se busco

fortalecer el sistema inspectivo de trabajo; sin embargo, dicha institucion se

creo sin tomar en cuenta la realidad que actualmente vivimos en el pais.
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Como puede verificarse, el nivel del sistema inspectivo de trabajo realizado
por SUNAFIL San Martin, 2021 es regular; ello debido a que, no existe la
suficiente cantidad de inspectores para fiscalizar, no hay suficientes recursos
econdmicos, no es posible atender de forma rapida las denuncias laborales; vy,
aunado a ello, se implement6é un sistema sancionatorio, en vez, de buscar
implementar un sistema negociador con el empleador para lograr el

cumplimiento de la normativa laboral.

En cuanto al segundo objetivo especifico de la investigacion identificar el nivel
de satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San Martin, 2021, el
resultado obtenido demuestra que, en relacion a la satisfaccion del usuario
respecto de los trabajadores que interpusieron su denuncia ante la
Intendencia Regional de San Martin de la SUNAFIL, se puede apreciar que,
de los 72 trabajadores encuestados, el 58.33% consideran que es regular, el

20.83% consideran que es bueno y el otro 20.83% consideran que es malo.

En atencién a lo indicado, Pérez et al. (2019), sefial6 que existe una
tendencia negativa sobre la opinién de los usuarios del sistema de salud de
Espafa, siendo que, se observo que los usuarios opinan que no existe una
adecuada financiacion, no se atiende adecuadamente a los usuarios, existe
un trato deficiente por parte del personal y por otro lado no hay un sistema de

gestion de calidad.

Zabala et al. (2021) los usuarios muestran una percepcion desfavorable del
servicio brindado por la Municipalidad, debido a que, el servicio es pésimo, no
existe personal adecuado en cuanto a la atencién y no existe empatia ni buen
trato hacia los usuarios, asi como el hecho que existe una relacion directa

entre las dimensiones calidad y satisfaccion del usuario.
También, Rimachi (2016) concluyé que, los administrados observan que la

calidad de servicio por parte de la municipalidad es regular; y, existe relacion

directa entre calidad de servicio y satisfaccion.
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Como puede verse, en las investigaciones ejecutadas por los autores antes
referidos, se ha concluido que la mayoria de los usuarios opinan que la
satisfaccion del usuario es regular en las instituciones publicas, debido a que,
los tramites son muy extensos, no existe un buen trato por parte de los
servidores publicos; y, no se cumplen con los plazos establecidos; y, no hay

una buena relacion entre el servidor y el usuario del servicio.

En cuanto al tercer objetivo especifico sobre determinar la relacién entre las
actuaciones inspectivas y satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San
Martin, 2021, se obtuvo que, la dimension actuaciones inspectivas de trabajo

tiene relaciéon con la satisfaccion del usuario atendido.

Lépez (2018) concluyd que, existe una relacion entre el sistema inspectivo de
trabajo y calidad de servicio, puesto que, si los trabajadores de SUNAFIL
Lima Metropolitana brindan un servicio eficiente al trabajador, el trabajador
gue realizé su denuncia va a sentirse satisfecho y va a percibir una calidad de
servicio adecuada por parte de la institucion.

Ahora, cuando se hace referencia a las actuaciones inspectivas, son aquellas
acciones que realiza el inspector previamente al procedimiento sancionador, a
través del cual, los inspectores fiscalizan al empleador ya sea mediante una
visita inspectiva en el centro de trabajo o a través del requerimiento de
informacion por medios electrénicos y verifican si cumple o no la normativa
laboral; y, si se verifica la comision de alguna infraccién, los inspectores
pueden optar por algunas medidas, para proteger al trabajador y asegurar el
cumplimiento de la Ley o emitir un acta de infraccion en el cual se propone la

sancién al empleador, Toyama et al. (2011).

Al respecto, La Cruz (2014) concluyé que es importantisimo que los
inspectores respeten los principios que estan ligados a la funcion inspectiva,
debiendo conocer todo sobre el ambito laboral y buscando siempre la
proteccion de los derechos de los trabajadores, obviamente que, deben ser

capacitados para desarrollar adecuadamente sus funciones.
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Rymanov et al. (2019) sefiala que las actividades primordiales de la
inspeccion de trabajo, debe ser el uso de actividades de prevencion; es decir,
se debe dar atencion a resolver preventivamente para el logro de los

objetivos.

Lo antes mencionado, da cuenta que, en el caso del sistema inspectivo de
trabajo, las actuaciones inspectivas que son aguellas acciones que se
realizan de oficio por parte de los inspectores a fin de corroborar si se cumple
con la normativa laboral; y, también para emplear medidas inspectivas (como
medida de requerimiento, medida de advertencia y asesoramiento hacia la
empresa exigiendo el cumplimiento de la normativa laboral) no resultan ser

las mas adecuadas.

En cuanto al cuarto objetivo especifico relacionado a determinar la relacion
entre las resoluciones sancionatorias y satisfaccion del usuario atendido en
SUNAFIL San Martin, 2021, se obtuvo como resultado que, la dimension
resoluciones sancionatorias tiene una relacién positiva grande y perfecta con

la satisfaccion del usuario atendido y no es significativa.

Al respecto, es importante sefialar la investigacion del autor Fabre (2021),
quien concluyé que, la gestion por parte de la inspeccion de trabajo y la
observancia de la normativa laboral por parte de los porteadores de Cusco se

encuentran interrelacionadas significativamente.

También se hace importante, mencionar lo sefialado por Cdérdova (2017)
quien refiri6 que el objeto fundamental del sistema inspectivo de trabajo es
comprobar que se cumpla con la norma laboral, asi como sobre lo referente a

la seguridad y salud en el trabajo.

Como puede comprobarse, las resoluciones sancionatorias se relacionan con
satisfaccion del usuario; sin embargo, conforme lo sefialé el autor Cérdova
(2017), el sistema inspectivo de trabajo y/o el érgano resolutivo de primera

instancia solo enfoca su actuacién en emitir la resolucion que resuelve el
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aspecto denunciado por el trabajador, sin comprobarse si se cumplié con
resarcir y/o pagar al trabajador lo adeudado por su empleador; lo cual, quiere
decir que, no es un servicio eficiente; puesto que, solo se sanciona a la
empresa por el incumplimiento a la normativa laboral, algo que también da
cuenta que existe un problema con el modelo del sistema inspectivo de

trabajo.

Ello, se encuentra relacionado con lo manifestado por Mendizabal (2019)
quien indicé que, el problema que muestra el sistema inspectivo de trabajo en
los paises de Latinoamérica, son: el tema de la corrupcion; hay un deterioro
del personal y de los aspectos que tienen que ver con el ejercicio de las
funciones; asi también no se desarrollan cursos especializados;
adicionalmente, hay serios problemas en el modelo de disefio del sistema

inspectivo de trabajo.

En cuanto al objetivo general de la investigacion que fue establecer si el
sistema inspectivo de trabajo se relaciona con satisfaccion del usuario
atendido en SUNAFIL San Martin, 2021, se obtuvo como resultado que, no
existe relacion entre ellas, por tener un valor de Rho=-0,007 y p valor = 0,954
(p > 0,05); por lo tanto, se acepta la hipétesis nula (Ho): no existe relacion
significativa entre sistema inspectivo de trabajo y satisfacciéon del usuario

atendido.

Lo antes referido, se contrasta con lo mencionado por Lopez (2018) concluyé
gue, existe una relacion entre el sistema inspectivo de trabajo y calidad de
servicio, puesto que, si los trabajadores de SUNAFIL Lima Metropolitana
brindan un servicio eficiente al trabajador, el trabajador que realizé su
denuncia va a sentirse satisfecho y va a percibir una calidad de servicio

adecuada por parte de la institucion.
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En cuanto al papel que desempefia el denunciante frente a la inspeccion
laboral, Ospina et al. (2021), aflade que, la doctrina establece dos posiciones,
la primera conceptualiza que, el accionar del trabajador denunciante se agota
ante la denuncia interpuesta ante la autoridad que es la SUNAFIL; ya que, la
autoridad tiene la facultad sancionadora de forma exclusiva; y, es quien va a
verificar si se cometié o no la infraccion denuncia; mientras que, la segunda
posicion considera al trabajador denunciante como un colaborador de la
administracion, es decir que, ayuda a la autoridad administrativa en la
indagacion sobre la infraccién denunciada; y, por tanto tiene conocimiento de

todos las actuaciones y decisiones emitidas por la autoridad.

La satisfaccion del usuario es expuesta como uno de los resultados que para
cualquier institucion publica que brinda un servicio le deberia importar. Ello,
debido a que, la satisfaccion del usuario es una meta que debe alcanzar la
institucion publica, para lograr, brindar un adecuado servicio a los ciudadanos,
esta satisfaccion se ve influida por el tipo de servicio que se brinda, importa el
lugar de atencion, la forma de atencion, lo cual, va a ocasionar que el usuario

recomiende dicho servicio a los demas, Moya (2004).

Ademas, es necesario referir que, la Ley Marco de Modernizacion de la
Gestion del Estado, Ley N°27658 en cuyo articulo 11° establece que, las
personas que laboran para el estado tienen las siguientes obligaciones:
satisfacer las inquietudes de los ciudadanos, ello, como parte de sus
funciones esenciales; ademas, deben ofrecer a los ciudadanos un servicio
justo, que sea pertinente, confiable, previsible y de un inferior costo; también
el que labora para el Estado debe proporcionar lo solicitado por los
ciudadanos en la oportunidad requerida, ademas de, someterse a la

inspeccion de forma continua por parte de los ciudadanos.
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Por lo antes expuesto, se puede concluir que existe una correlacion negativa
muy baja, no es significativa, por lo que no existe relacion entre el sistema
inspectivo de trabajo y la satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San
Martin, 2021; lo cual, quiere decir que, el usuario atendido en la Intendencia
Regional de San Martin de la SUNAFIL no se encuentra satisfecho con la

atencion recibida frente a su denuncia.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

CONCLUSIONES

Se concluye que no existe relacion entre el sistema inspectivo de trabajo y la
satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San Martin, 2021; lo cual,
quiere decir que, el usuario atendido no se encuentra satisfecho con la

atencion recibida.

Se concluye que, el nivel del sistema inspectivo de trabajo realizado por
SUNAFIL San Martin, 2021 es regular; debido a que, no es posible atender
de forma rapida las denuncias laborales; esto debido a que, se implementé
un sistema sancionatorio, en vez, de un sistema negociador con el

empleador para lograr el cumplimiento de la normativa laboral.

Se concluye gue el nivel de satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL
San Martin en el periodo 2021 es regular, debido a que, no existe un buen
trato por parte de los servidores publicos, no se cumplen con los plazos

establecidos por ley.

Se concluye que la dimension actuaciones inspectivas de trabajo tiene
relacion con la satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San Martin en
el periodo 2021, ya que, las acciones que se realizan de oficio por parte de
los inspectores tienen que ser adecuadas para que el usuario se sienta

satisfecho.
Se concluye gue las resoluciones sancionatorias tienen una relacion positiva

grande y perfecta con la satisfacciobn del usuario atendido y no es

significativa.
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VII.

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al jefe de la Intendencia Regional de San Martin de la
SUNAFIL, informar a los trabajadores denunciantes cuando acuden para
interponer denuncia y/o lo realizan de forma virtual, sobre las etapas del
proceso inspectivo de trabajo, la finalidad, las funciones y competencias de
la SUNAFIL, a fin de que, puedan conocer cOmo se va a tramitar su

denuncia y sobre qué aspectos tiene competencia la SUNAFIL.

Se sugiere al Jefe de la Intendencia Regional de San Martin de la SUNAFIL,
brindar un trato adecuado y sobre todo informando respecto de los aspectos
que comprende el sistema inspectivo de trabajo y cuales son las funciones
que tiene la SUNAFIL, para que, el trabajador conozca de forma clara sobre
ello; a su vez, los servidores publicos deben desarrollar sus funciones de
conformidad con lo establecido en la normativa y cumpliendo los plazos
establecidos en la misma, a fin de, brindar un servicio adecuado y eficiente
al trabajador denunciante.

Se aconseja al jefe de la Intendencia Regional de San Martin de la SUNAFIL
que desarrollen adecuadamente las actuaciones inspectivas encomendadas
por la Ley y procurando el cumplimiento del otorgamiento de los beneficios
laborales que les corresponde a los trabajadores, a fin de, brindar un servicio

idoneo y eficiente a los trabajadores denunciantes.

Se indica al jefe de la Intendencia Regional de San Martin de la SUNAFIL
que al emitirse la resolucién sea declarando fundado o archivando la
denuncia interpuesta por el trabajador, se notifique e informe al trabajador
denunciante sobre dicho proceso, a fin de que, el denunciante pueda tener

conocimiento sobre el proceso administrativo sancionador.
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ANEXOS



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo: Sistema inspectivo de trabajo y satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San Martin, 2021
Variables Definiciéon conceptual Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores Escalas
Todo sistema de inspeccion del - Plazo de actuaciones
trabajo es aquel sistema que posee | Es un sistema unico, que es inspectivas.
un marco legislativo en donde se | integrado y engloba a los | Actuaciones - Facultad de los
establece sus funciones y ambito de | érganos y  funcionarios | inspectivas inspectores.
competencia, que tiene una autoridad | publicos que se encargan de - Desarrollo de
Sistema que ejerce la rectoria de este y | promover la proteccion de los actuaciones Ordinal
rdina
Inspectivo de | coopera con otras instituciones que | trabajadores; vy, fiscalizar a inspectivas. Lik
ikert
Trabajo tienen fines similares, que tiene una | los empleadores a fin de . o
, _ N o Resoluciones - Plazo de emision de
infraestructura para poder funcionar | verificar el cumplimiento de la . . .
_ _ sancionatorias resolucion.
adecuadamente y trabajadores con | normativa laboral y en .
o o ] - Contenido de la
conocimientos especializados; todo | seguridad y salud en el »
- . resolucion.
ello, para lograr el cumplimiento de la | trabajo.
normativa laboral (Bueno, 2018).
Esta asociada a la complacencia por | - Ambiente de trabajo.
_ _ Tiene que ver con la | Elementos _ _
parte del usuario; en ese sentido, los » _ , - Equipos y materia
] . o ) ~ | percepcion que tienen los | tangibles _ _ )
Satisfaccion administrados que reciben un servicio _ o disponible. Ordinal
) _ .. | usuarios del servicio _ _
del usuario de calidad por parte de una institucion - Desempefio de la Likert

publica se sienten satisfechos con la

organizacion, generando en los

brindado por parte de Ila

institucion publica.

Confiabilidad

institucion.

- Profesionalismo




mismos la conviccion de regresar y
realizar otros trdmites en la institucion
(Gaffar et al., 2018)

Capacidad
respuesta

de

- Tiempo de tramitacion
de la denuncia.

- Disposicion para dar
solucion a los
problemas de los

denunciantes.

Empatia

- Formas de
comunicacion con el
denunciante sobre su
denuncia.

- Amabilidad en cuanto

a la atencion.

Seguridad

- Atencibn esperada.

Fuente: Elaboracion propia.




MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: Sistema inspectivo de trabajo y satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San Martin, 2021

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Tecnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general
Técnica
¢ Existe relacion entre el sistema inspectivo | Establecer si el sistema inspectivo de trabajo | Existe relacion positiva y significativa entre
de trabajo y satisfaccidén del usuario atendido | se relaciona con satisfaccion del usuario | sistema inspectivo de trabajo y satisfaccién del Encuesta
en SUNAFIL San Martin, 20217 atendido en SUNAFIL San Martin, 2021. usuario atendido en SUNAFIL San Martin, 2021.
Instrumento

Problemas especificos

¢, Cual es el nivel del sistema inspectivo de

trabajo realizado por SUNAFIL San Martin,

20217

¢ Cudl es el nivel de satisfacciéon del usuario

atendido en SUNAFIL San Martin, 20217
¢De qué manera el desarrollo de
actuaciones inspectivas se relaciona
satisfaccion  del
SUNAFIL San Martin, 2021?

usuario atendido

¢cDe qué manera la emisién de

las
con

en

las

Objetivos especificos

Determinar el nivel del sistema inspectivo de
trabajo realizado por SUNAFIL San Martin,
2021.

Identificar el nivel de la satisfacciéon del usuario
atendido en SUNAFIL San Martin, 2021.

Determinar la relacién entre las actuaciones
inspectivas y satisfaccion del usuario atendido
en SUNAFIL San Martin, 2021

Determinar la relacién entre las resoluciones

sancionatorias y satisfaccion del usuario

Hipdtesis especificas

El nivel del
realizado por SUNAFIL San Martin, 2021, es

bajo.

sistema inspectivo de trabajo

El nivel de la satisfaccion del usuario atendido
en SUNAFIL San Martin en el periodo 2021, es

bajo.

La emisién de las actuaciones inspectivas se
relaciona positiva y significativamente con
satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL
San Martin, 2021

Cuestionario




resoluciones sancionatorias se relaciona con

satisfaccion del usuario atendido en

SUNAFIL San Martin, 2021?

atendido en SUNAFIL San Martin, 2021.

La emision de las resoluciones sancionatorias
se relaciona positiva y significativamente con
satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL
San Martin, 2021

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacion es de tipo Basica,
disefio no experimental, de nivel
correlacional, de corte transversal, con

enfoque Cuantitativo.

Esquema:

Dénde:

M: Muestra.

T1: Sistema Inspectivo de Trabajo
T2: Satisfaccion del usuario atendido

r: Relacion.

Poblacién
150 denunciantes.
Muestra

La muestra seglin método probabilistico sera:

NZ%p.q
E*N+ Z2p.q

n =

n = Muestra

N = Poblaciéon: 150

Z = Desviacion normal: 1.96

p = Proporcion de la poblacion: 90%
g = (1-p): 10%

E = Margen de error esperado: 5%

n=_150(1.96?) (0.1) (0.9) =
(0.052) 150 + 1.962 (0.1) (0.9)

51.8616
0.7207

igual a =71.9600 =72

Variables Dimensiones

] Actuaciones
Sistema ] )
Inspectivas

Inspectivo de i
) Resoluciones
Trabajo . )
Sancionatorias

Elementos tangibles
Confiabilidad

Satisfaccion

Capacidad de

del usuario
) respuesta
atendido _
Empatia
Seguridad




Seran el nimero de trabajadores encuestados
gue interpusieron su denuncia ante la
Intendencia Regional de San Martin de la
SUNAFIL.

Fuente: Elaboracién propia.




INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Encuesta Sistema Inspectivo de Trabajo

Estimado usuario (a):

Estoy ejecutando un trabajo de investigacion cuyo objetivo es
establecer si el sistema inspectivo de trabajo se relaciona con la
satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San Martin, 2021,
para lo cual se ha previsto desarrollar la presente encuesta. Por lo
gue, se agradece que lea detenidamente cada pregunta y responda

conforme a su percepcion.
INSTRUCCIONES:

Cada pregunta presenta cinco opciones, sefiale una de ellas y

marque con una (X) la respuesta que usted considere pertinente.

VARIABLE 1: SISTEMA INSPECTIVO DE
TRABAJO

(1) Definitivamente No
ITEMS O (2) Probablemente No 12 3
PREGUNTAS

(3) Indeciso

(4) Probablemente Si

(5) Definitivamente Si

DIMENSION: ACTUACIONES INSPECIVAS

1. ¢Usted considera que los inspectores de
SUNAFIL SAN MARTIN llevan a cabo las
actuaciones inspectivas dentro del plazo

establecido?




. ¢Usted conoce algunas de las facultades de los

inspectores durante las actuaciones inspectivas?

. ¢Usted considera que el inspector a cargo de la
investigacion ejercié las facultades adecuadas

para llevar a cabo las actuaciones inspectivas?

¢ Usted considera que el procedimiento ha sido

agil en la recoleccién de la informacion?

. ¢Usted considera que se debid informarle sobre
las actuaciones inspectivas que se llevaron a

cabo en virtud de su denuncia?

DIMENSION: RESOLUCIONES
SANCIONATORIAS

6. ¢ Usted considera que la medida de requerimiento

contribuye a que el empleador subsane el

cumplimiento de sus obligaciones?

¢Usted considera que es necesario que el
trabajador tenga conocimientos de los medios
probatorios que presente el empleador durante

las actuaciones inspectivas?

8. ¢ Usted considera que en la SUNAFIL San Martin

se emiten las resoluciones en el plazo

adecuado?

¢cUsted esta de acuerdo con el contenido de la
resolucibn  sancionatoria emitida en su

procedimiento?

10. ¢ Usted conoce cual es la finalidad de la emision

de las resoluciones sancionatorias?

11. ¢Usted cree que las resoluciones sancionatorias

son suficientes para que su empleador no vuelva

a infringir las normas laborales?




12. ¢Usted cree que con la emision de la resolucion
sancionatoria se le ha resarcido el dafio

ocasionado por su empleador?

13. ¢Usted considera que durante el proceso
sancionador los empleadores tienden a
subsanar las infracciones por las que se les

sanciona?

14. ¢Usted considera que las resoluciones
sancionatorias son un disuasor para que su
empleador no vuelva a infringir las normas

laborales?

15. ¢Usted considera que las resoluciones
sancionatorias sirven de sustento si es que
desea iniciar un procedimiento judicial contra el

empleador?




Encuesta Satisfaccion del Usuario
Atendido

Estimado usuario (a):

Estoy ejecutando un trabajo de investigacion cuyo objetivo es
establecer si el sistema inspectivo de trabajo se relaciona con la
satisfaccion del usuario atendido en SUNAFIL San Martin, 2021.,
para lo cual se ha previsto desarrollar la presente encuesta. Por lo
que, se agradece que lea detenidamente cada pregunta y responda

conforme a su percepcion.
INSTRUCCIONES:

Cada pregunta presenta cinco opciones, sefiale una de ellas y

marque con una (X) la respuesta que usted considere pertinente.

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL
USUARIO ATENDIDO

(1) Definitivamente No
ITEMS O (2) Probablemente No 112 3
PREGUNTAS

(3) Indeciso

(4) Probablemente Si

(5) Definitivamente Si

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

1. ¢ Usted considera que la SUNAFIL San Martin tiene una
instalacion adecuada para el servicio que brindan a los

usuarios?

2. ¢Usted considera que en la SUNAFIL San Martin los
trabajadores cuentan con los materiales suficientes para

efectuar sus labores?




3. ¢ Usted considera que en la SUNAFIL San Martin
existen los suficientes medios y equipos electrénicos para

gue los trabajadores efectian su trabajo?

4. ¢Usted considera que en la SUNAFIL San Martin
existe un sistema de tramite adecuado para que

verifique el estado de su denuncia?

DIMENSION: CONFIABILIDAD

5. ¢Usted considera que en la SUNAFIL San Martin se

atiende la denuncia en el plazo establecido?

6. ¢Usted considera que en la SUNAFIL San Martin le
ofrecieron informacion verdadera sobre el estado de su

denuncia?

7. ¢Usted considera que los procedimientos
implementados por la SUNAFIL San Martin contribuyen
para que se evite los incumplimientos en materia

laboral?

8. ¢Usted en alguna oportunidad ha presentado en
SUNAFIL San Martin algun inconveniente en el tramite

de su denuncia?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

9. ¢Considera usted que el tiempo de tramitacion del

procedimiento inspectivo es idoneo?

10. ¢ Considera usted que las consultas efectuadas son
respondidas prontamente por los trabajadores de
SUNAFIL San Martin?

11. ¢ Considera usted que los trabajadores de SUNAFIL
San Martin del area resolutiva le atendieron

adecuadamente cuando consultd sobre su denuncia?

12. ¢ Considera usted que los inspectores de SUNAFIL
San Martin se encuentran con la predisposicion para

atenderlo sobre su denuncia?




DIMENSION: EMPATIA

13. ¢Usted considera que los trabajadores que atienden

al publico conocen sus funciones?

14. ¢ Usted tiene conocimiento sobre a qué inspector se

le ha asignado su denuncia?

15. ¢ Usted considera que se mantiene informado sobre

su denuncia?

16. ¢ Los trabajadores del area resolutiva se mostraron

amables con usted cuando consulté sobre su denuncia?

17. ¢ Usted considera que la SUNAFIL San Martin brinda

una atencion personalizada?

DIMENSION: SEGURIDAD

18. ¢ Usted considera que los trabajadores de SUNAFIL
San Martin le han informado de forma pertinente sobre

sus derechos laborales?

19. ¢ Usted considera que la atencién que ha recibido por
parte de SUNAFIL San Martin es conforme a lo que

esperaba recibir?

20. ¢ Usted considera que los trabajadores de SUNAFIL
San Martin que emiten las resoluciones sancionatorias

sobre su denuncia tienen la capacidad suficiente?

21. ¢Usted volveria a presentar una denuncia en
SUNAFIL San Martin?




Validez de los instrumentos de investigacion
El instrumento de investigacion se valido por juicio de expertos, conforme

al siguiente detalle:

. Experto o Promedio Opinion del
[0}
Variable | N. especialista de validez Experto
1 Metoddlogo 4,1 Es adecuado
, 2 Abogad_q Maglsyer 4,9 Es adecuado
Sistema en Gestion Publica
Inspectivo
de Trabajo
3 Abogad_q Maglsf[er 4,9 Es coherente
en Gestion Publica
1 Metododlogo 4,2 Es adecuado
) » 2 Abogadg Maglsyer 4.9 Es aplicable
Satisfaccion en Gestion Puablica
del Usuario
Atendido
3 Abogad_q Magls_ter 4,9 Es coherente
en Gestion Puablica




Validacién de los instrumentos de investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD CEsar WaLLelo

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidosy nombres del experto - Encomenderos Bancallan, 1va kartin

Insttucion donde labora - Escuela de Posgrado de la UCY - Tarapoto
Especialidad : Economista, Magister en Docencia Universitaria
Instumento de evaluacion . Cuestionano sobre Sistema Inspectivo de Trabao
Autor del instrumento :Abg. Sergio Antonio Finedao Curi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES HE2 3
Lositemns estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambigiedades acorde con los sujetgns tJ"nuepstrsElIes. !
Las instrucciones y los ftems del instrumento permiten X
OBJETIMIDAD recoget la informacian objetiva sobre lavariable, entodas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento  demuestra  vigencia acorde con el #
ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, tecnoldgico, innovacidn vy legal
inherente a la variable: Sistema Ins pectivo de Trabajo.
Los itemns del instrumento reflejan organicidad Idgica entre la X
ORGANIZACION definicidn operacional y conceptual respectn 4 la va_r)ia ble, de
manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hip dtesis, problema v objetivos de la investigacidn.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad v 4
calidad acorde con la variahle, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTEMCIOMALIDAD | investigacidn yresponden alos objetivas, hipdtesis y variable
de estudio: Sistema Ins pectivo de Trabhajo.
La informacidn gque se recoja a través de los itemns del X
COMSISTEMNCIA, instrurnento permitivd analizar, describir v explicar la realidad,
raotivio de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacidn con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensidn de la varnable: Sistema
Inspectivo de Trahajo
. La relacidn entre la técnica y el instrumento propuestos X
MET ODOLOGIA responden &l propdsito de la investigacidn, desarrollo
tecnoldgico e inhovacian.

Laredaccidn de los items concuerda con la escala valorativa X
delinstrumento.
PUNTA.IE TOTAL 4
{Maota: Tener en cuenta que el instrumento es walido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento nowalido ni aplicable)

o

SUFICIEMCLA,

PERTINEMNCIA

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

e considera que para el propdsito de la investigacidn el instrumento es adecuado, en tal sentido se recomienda

su aplicacian.
PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, 02 de noviembre de 2022,
= l-—='-h_‘l N 7,
S W,
. '-‘:lqu-t-l-.-_wp-sq'—-n-- -
iy o M. Encemendines Bancallan
ECONOMISTA

Reg. 0134 - CELAM



ﬁ UMIVERSIDAD CEsar WALLEM

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto - Encomenderos Bancallan, lva Martin

Institucidn donde labora : Escuela de Posgrado de la UCY - Tarapoto
Especialidad : Econaomista, Magister en Docencia Universitaria
Instrumento de evaluacidn : Cuestionario sobre Satisfaccidn del Usuario Atendido
Autor del instrumento cAbg. Sergio Antonio Pinedo Curi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3) BUENA @) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 13145
Lositerns estan redactados con lenguaje apropiado y libre de *
CLARIDAD ambigiedades acorde con log suiet%s tJ”nuepstre?Ies. !
Las instrucciones y los items del instrumento permiten *
CBJETIMIDAD recoger lainformacian objetiva sobre la variable, en todas sus
dirnensiones en indicadores conceptuales v operacionales.
El instrumento demuestra  vigencia  acorde  con el Fd
ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, tecnoldgico, innovacidn y  legal
inherente a la variahle: Satisfaccion del usuario atendido.
Los iterns del instrumento reflejan organicidad l9gica entre la *
. definicidn opetacional y conceptual respecto a lavariable, de
OREANIZACICH manera qug permitenBf hacerpinferencFiJaS en funcidn a las
hipatesis, problema v objetivos de la investigacian.

Los iterns del instrumento son suficientes en cantidad y *
SUFICIENCIA calidad acorde con la vanable, dimensiones e indicadores,
Los iterns del instrurnento son coherentes con el tipo de *

INTEMCIONALIDAD | investigacidn y responden a los objetivas, hipdtesis vy
variable de estudio: Satisfaccion del usuario atendido.
La informacidn que se recoja a través de los items del *
CONSISTEMCIA | instrumento permitird analizar, describir y explicar larealidad,
ot o de la investivacion.
Los items del instrumento expresan relacidn con  los *
COHEREMCIA indicadores  de  cada  dimensidon de  la wariahle:
Satisfaccion del usuario atendido.
. La relacidn entre la técnica y el instrumento propuestos *
METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacian.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa A
FERTINENCHY del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 42

{Mota: Tener en cuenta gue el instrurmento es valido cuando s2 tiene un purtaje minimo de 41 "Excelente™ sin
embargo, Un purtaje menor al anterior se considera al instrumento no walido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Se considera que para el propdsito de la investigacidn el instrumenta es adecuada, en tal sentido se
recomienda su aplicacidn.

PROMEDIO DE vmomcu’m:

ey ’ Tarapoto, 02 de noviembre de 2022,

)b

---ninl--qh- -------
—Hg i annmim Bancaliza
ECONOMISTA
Reg. 0134 . CELAM
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ﬁ' UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

INFORME DE OPINIGN SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|. DATOS GENERALES

Apellidos ¥ nombres del experto: Vela Sandoval, Flor Bernaldita

Institucion donde labora : Oficina Regional del Indecopi de San Martin
Especialidad : Maestra en Gestion Plblica

Instrumento de evaluacion : Sistema Inspectivo de Trabajo

Autor del instrumento : Abg. Sergio Antonio Pinedo Curi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA({4) EXCELENTE (5}

CRITERIOS INDICADORES 112/ 3/4|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger X

OBJETIVIDAD la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
ACTUALIDAD cientifico, tecnologico, innovacion y legal inherente a la variable:
Sistema Inspectivo de Trabajo

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de

ORGANIZACION : : : "
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son _suﬁmen_tes_ en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALID

AD investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de

estudio: Sistema Inspectivo de Trabajo.

La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de X
COHERENCIA | o4a dimension de la variable: Sistema Inspectivo de Trabajo.
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA |responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X

PERTINENCIA :
instrumento.

PUNTA.JE TOTAL

{Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento es adecuado, se recomienda su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION: Tarapoto, 02 de noviembre de 2022

Mag. Flor Bernaldita Vela Sandoval
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ﬁ' UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Vela Sandoval, Flor Bernaldita
Institucién donde labora : Oficina Regional del Indecopi de San Martin
Especialidad - Maestra en Gestion Pablica
Instrumento de evaluacién : Satisfaccion del Usuario Atendido
Autor del instrumento - Abg. Sergio Antonio Pinedo Curi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {(2) ACEPTABLE (3) BUENA({4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1121345
CLARIDAD Los _itg_ms estan redactados con_lenguaje, apropiado y libre de X
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger X

OBJETIVIDAD la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
ACTUALIDAD cientifico, tecnologico, innovacion y legal inherente a la variable:
Satisfaccion del Usuario Atendido.

Los items del instrumento reflegjan organicidad ldgica entre la X
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de

ORGANIZACION : . : ot
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacién.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son _suﬁmen_tes_ en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTEN%'SNALID investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable de

estudio: Satisfaccion del Usuario Atendido.

La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de cada X
COHERENCIA dimensién de |a variable: Satisfaccion del Usuario Atendido.
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X

PERTINENCIA :
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

{Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”,
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es adecuado, se recomienda su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Mag. Flor Bernaldita Vela Sandoval

Tarapoto, 02 de noviembre de 2022
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ﬁl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Pinedo Torres, Patrick Neil
Institucion donde labora . Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral - SUNAFIL
Especialidad . Gestion Publica
Instrumento de evaluacion . Encuesta (Variable 1: Sistema Inspectivo de Trabajo)
Autor del instrumento : Abg. Sergio Antonio Pinedo Curi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112/3/(4(5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger X

OBJETIVIDAD | la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Sistema Inspectivo de Trabajo.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de

ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del lnst'rument.o son.suﬂmen'tes. en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALID _Los |@em§ del instrumento son qoh_erente; con el tlpq de X
AD investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable

de estudio: Sistema Inspectivo de Trabajo.
La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de X
COHERENCIA cada dimension de la variable: Sistema Inspectivo de Trabajo.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacién.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.

PUNTAJE TOTAL
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es v{iid/ocua@s se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterio?o idera al in tRumento no valido ni aplicable)

lIl. OPINION DE APLICABILIDAD: El jnétrumento es coherente con la variable de investigacion.
PROMEDIO DE VALORACION:

arapoto, 02 de noviembre de 2022

PERTINENCIA
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w UNIVERSIDAD CEsarR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Pinedo Torres, Patrick Neil
Institucion donde labora : Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral - SUNAFIL
Especialidad : Gestion Publica
Instrumento de evaluacion : Encuesta (Variable 2: Satisfaccion del Usuario Atendido)
Autor del instrumento : Abg. Sergio Antonio Pinedo Curi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS | INDICADORES 1]2[3[4]5]
CLARIDAD ‘ Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X |
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger X

OBJETIVIDAD | la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
Satisfaccion del Usuario Atendido.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la | X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de

ORGANIZACION ;i - : T
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del |ns§rumen§o son4suﬁcnen‘tes‘ en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALID

AD investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de

estudio: Satisfaccion del Usuario Atendido.
La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada X
COHERENCIA dimension de la variable: Satisfaccion del Usuario Atendido.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.
La redaccion delos items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.

PUNTAJE TOTAL
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior %ec/son'ldera al instrumento no valido ni aplicable)

PERTINENCIA

IV. OPINION DE APLICABILIDAD: EI iES umento es cohere Te con la variable de investigacion.
= I'4
PROMEDIO DE VALORACION: 49

_~Tarapoto, 02 de noviembre de 2022

<_—Sello personal y firma /



Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Andlisis de confiabilidad de la variable: Sistema inspectivo de trabajo

Confiabilidad de variable
Tabla 4.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 72 100,0
Excluido 0 ,0
a
Total 72 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 5.

Confiabilidad del numero de preguntas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

,832 15




Anadlisis de confiabilidad de la variable: Satisfaccién del usuario

atendido

Tabla 6.

Confiabilidad de variable

Resumen de procesamiento de casos

N %
Ca Valido 72 100,0
sos
Excluido 2 0 ,0
Total 72 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 7.

Confiabilidad del nUmero de preguntas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,867 21

Autorizacion para Publicar el Nombre de la Institucion



i\" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la organizacién: RUC: 20555195444

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE FISCALIZACION LABORAL - SUNAFIL

Nombre del Titular o Representante legal:
ORDINOLA CALLE HIALMER SATURNINO

Nombres y Apellidos DNI:
CPCC. Vito Pérez Vasquez (Sub Intendente Administrativo
de la IRE SAN MARTIN) 42204741

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo O, autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Sistema Inspectivo de Trabajo y Satisfaccion del Usuario Atendido en SUNAFIL, San Martin, 2021

Nombre del Programa Académico:
Maestria en Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

Sergio Antonio Pinedo Curi 46583513
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigaciéon sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que seréa de acceso abierto para los usuarios y podréa ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exolusivamente7%utor (a) del estudio.

\","\\0

Tarapoto, 02 de octubre del 2022

' \EREZ VASQUEZ
FI rma: Subh Intendente Administrativa (a)
. Intendencia Regional de San Martin il
(Titular o Representante legal de la Institucion)

{*) Coédigo de Ftica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucidén donde se llevd a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacidn, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se deberd incluir la denominacién de la organizacion, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.




Variable 1 - SISTEMA INSPECTIVO DE TRABAJO
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Variable 2 - SATISFACCION DEL USUARIO
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