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Resumen 

 

La investigación tuvo como objetivo general determinar la relación que existe 

entre la aplicación del sistema inspectivo de trabajo y satisfacción del usuario 

atendido en SUNAFIL San Martín 2021; siendo que, el diseño de la investigación 

fue de tipo básica, y tuvo como muestra de estudio 72 denunciantes que 

interpusieron su denuncia en el año 2021 en la SUNAFIL San Martín y a la fecha 

su proceso se encuentre concluido; para lo cual, se utilizó la técnica de la 

encuesta para el acopio de los datos y la investigación fue de tipo de diseño no 

experimental, de nivel correlacional, de corte transversal, con enfoque 

cuantitativo. Se llegó a la conclusión principal que no existe relación entre el 

sistema inspectivo de trabajo y la satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL 

San Martín, 2021; lo cual, quiere decir que, el usuario atendido en la Intendencia 

Regional de San Martín de la SUNAFIL no se encuentra satisfecho con la 

atención recibida frente a su denuncia. 

 

Palabras clave: sistema inspectivo de trabajo, satisfacción 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 Martín 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 Martín 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 

quantitative 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 Martín, 2021, which means that the user treated in the 

SUNAFIL Regional Administration of San Martín is not satisfied with the attention 

received in response to his complaint. 

 

Keywords: labor inspection system, user satisfaction, complaints. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

A nivel internacional en una investigación efectuada por Salazar et al. (2016), 

se mencionó que, existen discrepancias entre la percepción y expectativa que 

tiene el usuario de un servicio público; siendo que, la mayoría de los 

interesados que acuden a una institución pública para solicitar algún servicio 

opinan que la calidad del servicio de dicha institución es regular. Lo cual, 

quiere decir que, el servicio que están brindando las entidades públicas no 

resultan ser los más eficientes. Por otro lado, los autores Hansemark et al 

(2017) señalan  que,  en Alemania, la satisfacción del usuario en las 

instituciones públicas se visualiza entorpecida porque los servidores públicos 

no tienen empatía para con los usuarios; es decir, no interactúan con las 

personas que acuden a la institución a solicitar un servicio; aspecto que 

concuerda con lo mencionado por los autores Ferreira et al. (2020), quienes 

añaden que, la falta de comunicación entre el que brinda un servicio y el 

usuario del mismo, genera una inadecuada forma de interpretación de las 

solicitudes que gestionan las personas en las instituciones públicas. 

 

Según el autor Chanes (2017) en Ecuador, el servicio público se ha visto 

opacado por diversos factores como: la corrupción, el trámite engorroso, 

escasa empatía, entre otros aspectos; muchos usuarios califican la atención 

por parte del personal como pésima o señalan que el servidor público es 

ineficiente. En ese sentido, el personal al servicio del Estado no brinda un 

adecuado servicio y no presenta una adecuada predisposición para atender. 

La teoría expuesta por el anterior autor, resulta concordante con lo señalado 

por la autora Tucunango (2020), quien en una investigación sobre el servicio 

que 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. 
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Ahora, como se puede visualizar, a nivel de Latinoamérica no existe una 

adecuada percepción sobre el servicio que ofrecen las entidades públicas 

hacia los ciudadanos; entonces, quiere decir que, no existe satisfacción del 

usuario respecto del servicio público ofrecido. Cuando se hace referencia a la 

calidad de servicio, según 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 metodológica y clara; se logra el 

éxito mejorando de forma continua el desempeño teniendo como referencia 

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

 

En cuanto al sistema inspectivo de trabajo y satisfacción del usuario en 

cuanto a tramitación de las denuncias laborales, en principio, corresponde a 

un sistema articulado, que está integrado por diferentes miembros y 

servidores públicos; quienes, son elegidos y ejecutan sus tareas y/o 

actividades conforme a lo señalado por la normatividad vigente. El sistema 

inspectivo de trabajo tiene como función 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 institución a través de la ejecución de una 

intervención en el lugar de trabajo del empleador o a través de un pedido de 

información determina si lo denunciado es verídico, en caso de comprobarse 

una afectación de los derechos laborales, se interpone una sanción pecuniaria 

a la empresa.  

 

Al respecto, Casquina (2019), refiere que, si la actuación 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 satisfacción por dicho servicio. Por otro lado, Bueno 

(2018) manifiesta que, hoy en día 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. 
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Los autores  Ospina et al. (2021) acotan que la observancia de la norma 

laboral en el país 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 económicos y personal necesario 

especialista en la materia; lo cual, contribuirá a que se ofrezca un servicio 

eficaz y efectivo a los denunciantes y que los mismos se sientan satisfechos 

sobre dicho servicio. Según el autor Mendizábal (2019) el problema que 

muestra el sistema inspectivo de trabajo en los países de Latinoamérica, son: 

el tema de la corrupción, deterioro del personal y de los aspectos que tienen 

que ver con el ejercicio de las funciones; así también no se desarrollan cursos 

especializados; adicionalmente, hay serios problemas en el modelo de diseño 

del sistema inspectivo de trabajo. 

 

En nuestro país; para fortificar el sistema inspectivo de trabajo, se instituyó el 

15 de enero del 2013 por intermedio de la Ley N° 29981, la Superintendencia 

Nacional de Fiscalización Laboral – SUNAFIL como una institución pública 

especializada que se encuentra adscrita al Ministerio de Trabajo y Promoción 

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, según lo advierte el autor Rosado (2014). El 16 de mayo del 2019, entró 

en vigor la Intendencia Regional de la SUNAFIL en la ciudad de Tarapoto, 

región San Martín; y, se visualiza que, existen varias denuncias por 

vulneración de los derechos laborales; entonces, se hace necesario investigar 

cual es la percepción que tienen los usuarios que acuden a SUNAFIL San 

Martín para interponer su denuncia por un incumplimiento laboral frente a la 

actuación del sistema inspectivo de trabajo. 

 

Es por ello, que es de utilidad ejecutar está investigación, siendo el problema 

de investigación: ¿existe relación entre el sistema inspectivo de trabajo y 

satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 2021?; y, los 
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problemas específicos serán los que se señalan a continuación: i) ¿cuál es el 

nivel del sistema inspectivo de trabajo realizado por SUNAFIL San Martín, 

2021?; ii) ¿cuál es el nivel de satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL 

San Martín, 2021?; iii) ¿de qué manera el desarrollo de las actuaciones 

inspectivas se relaciona con satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL 

San Martín, 2021?; y, iv) ¿de qué manera la emisión de las resoluciones 

sancionatorias se relaciona con satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL 

San Martín, 2021?. 

 

A su vez, la presente investigación se justifica en lo siguiente: i) conveniencia: 

se evaluará de qué forma se está desarrollando el sistema inspectivo de 

trabajo en cuanto a la presentación de una denuncia laboral y cuál es la 

satisfacción del usuario respecto al servicio ofrecido; ii) relevancia social: el 

estudio obtendrá resultados que puede ser utilizado por los funcionarios para 

diseñar estrategias de mejora; iii) valor teórico: la siguiente investigación 

tendrá por fin lograr engrandecer los conocimientos sobre el sistema 

inspectivo de trabajo y satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San 

Martín, 2021; iv) implicancia práctica: los resultados de la investigación 

servirán para que las autoridades puedan comprobar el nivel de aceptación 

que tienen los trabajadores denunciantes sobre cada procedimiento que se 

realiza; lo cual, servirá para que puedan emplear otros mecanismos o buscar 

mejorar frente a cada procedimiento; y, v) utilidad metodológica: los 

instrumentos que se emplearon en esta investigación cuentan con la validez 

necesaria, a fin de, determinar si el sistema inspectivo de trabajo es eficaz y 

eficiente; y, si existe una satisfacción del usuario. 

 

Por otro lado, es de indicar que, el objetivo general de la investigación es 

Establecer si el sistema inspectivo de trabajo se relaciona con satisfacción del 

usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 2021. Y, los objetivos específicos 

serán los siguientes: i) determinar el nivel del sistema inspectivo de trabajo 

realizado por SUNAFIL San Martín, 2021, ii) identificar el nivel de satisfacción 

del usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 2021; iii) determinar la relación 

entre las actuaciones inspectivas y satisfacción del usuario atendido en 



5 
 

SUNAFIL San Martín, 2021; iv) determinar la relación entre las resoluciones 

sancionatorias y satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 

2021. 

 

Asimismo, la hipótesis de la presente investigación fue: existe relación 

positiva y significativa entre sistema inspectivo de trabajo y satisfacción del 

usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 2021; y, como hipótesis específicas 

fueron: i) el nivel del sistema inspectivo de trabajo realizado por SUNAFIL San 

Martín, 2021, es bajo, ii) el nivel de satisfacción del usuario atendido en 

SUNAFIL San Martín en el periodo 2021, es bajo; iii) la emisión de las 

actuaciones inspectivas se relaciona positiva y significativamente con 

satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 2021; y, iv) la 

emisión de las resoluciones sancionatorias se relaciona positiva y 

significativamente con satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San 

Martín, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

A nivel internacional, según Perez et al. (2019), en su indagación sobre 

satisfacción del usuario respecto de los servicios de salud, su estudio fue 

cuantitativo, en la que utilizó como herramienta para la recolección de datos la 

encuesta. Como conclusión se señaló que existe una predisposición negativa 

sobre la forma de opinar de los que son usuarios del sistema de salud de 

España, siendo que, se observó que los usuarios opinan que no existe una 

adecuada financiación, no se atiende adecuadamente a los usuarios, existe 

un trato deficiente por parte del personal y por otro lado no hay un sistema de 

gestión de calidad. 

 

El autor Castellón (2019) en su averiguación sobre la percepción del usuario 

respecto de la atención percibida en un hospital, que fue de tipo descriptiva 

transversal, con una población de 550 usuarios, teniendo como muestra a 227 

usuarios, la técnica utilizada fue el cuestionario según el modelo SERVQUAL. 

Dicho autor concluyó que, la complacencia del usuario percibida por los que 

utilizan la prestación 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 institución.   

 

Los autores Oyaque et al. (2020) en su investigación relacionada con 

satisfacción del usuario, que fue de tipo descriptiva, con una muestra de 400 

usuarios, la técnica que se utilizó fue el cuestionario, utilizando el modelo 

SERVQUAL, concluyó que, la calidad de servicio y satisfacción del usuario se 

encuentran interrelacionados y si existe calidad en el servicio, los usuarios 

van a obtener una satisfacción alta. Por otro lado, el autor Pérez et al. (2019) 

en su investigación sobre satisfacción de los usuarios, que fue de tipo 

cualitativo, diseño no experimental, la técnica utilizada fue la entrevista, 

concluyó que, existe una predisposición negativa de los usuarios respecto del 

sistema de salud de España, ya que, no existe buena atención por parte de 

los profesionales de salud, no existe una atención rápida, así como no hay un 

buen trato por parte del personal que brinda el servicio. 



7 
 

 

El autor Zabala et al. (2021) realizaron una investigación sobre satisfacción de 

los usuarios, de tipo transversal descriptivo, se utilizó el modelo de medida 

multidimensional de DeLone y McLean y métodos estadísticos para el 

procesamiento y evaluación de los instrumentos aplicados, concluyó que, los 

usuarios manifiestan una opinión perjudicial del servicio brindado por la 

Municipalidad, debido a que, el servicio es pésimo, no existe personal 

adecuado en cuanto a la atención y no existe empatía ni buen trato hacia los 

usuarios, así como el hecho que existe una correlación directa entre las 

dimensiones calidad y satisfacción del usuario.  

 

A nivel nacional, Fabre (2021) en su investigación sobre la gestión de 

SUNAFIL y la observancia de la normativa laboral, que fue de tipo descriptivo-

correlacional, diseño transversal, con una población de 7000 registros de 

porteadores en el periodo 2019, como muestra consideró a 250 porteadores 

en la ruta del Camino Inca en la ciudad de Cuzco, la técnica que utilizó fue el 

cuestionario, concluyó que, la gestión por parte de la inspección de trabajo y 

la observancia de la normativa laboral por parte de los porteadores de Cusco 

se encuentran interrelacionadas significativamente; a su vez, la visualización 

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

 

El autor Paredes et al. (2018) en su investigación sobre la percepción del 

usuario del sistema de salud, que fue de tipo cuantitativo no experimental, 

diseño descriptivo correlacional, con una población de 103, 489 pacientes del 

servicio de emergencia, como muestra se consideraron a 383 pacientes, la 

técnica que se utilizó fue el cuestionario conforme al modelo SERVQUAL, 

concluyó que, el nivel de percepción del beneficiario del servicio de 

emergencia es regular, ya que, muchas veces la atención no es conforme a lo 

esperado por el paciente, por otro lado, no se encuentran conformes con lo 

que esperaron para poder ser atendidos.  
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El autor Delgado et al. (2021) en su investigación sobre calidad de servicio y 

satisfacción del usuario del servicio de una entidad pública, que fue de tipo 

cualitativo, diseño fenomenológico, con una muestra de quince personas, que 

son entre servidores públicos y administrados, la técnica utilizada fue la 

entrevista, concluyó que, en el servicio de certificaciones y registros sanitarios 

los administrados están 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 López (2018) en su investigación sobre el sistema inspectivo de 

trabajo, que fue de tipo cuantitativo, diseño 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 concluyó que, existe una 

relación 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 realizó su denuncia va a sentirse 

satisfecho y va a percibir una calidad de servicio adecuada por parte de la 

institución.  

 

El autor Rimachi (2016) en su investigación relacionada a la calidad de 

servicio y satisfacción de los trabajadores de la Municipalidad, que fue de tipo 

básica, de nivel correlacional, diseño no experimental, con una muestra de 86 

administrados que realizaron su trámite en la Municipalidad de San Martín de 

Porres, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento de recolección de 

datos, concluyó que, los administrados observan que la calidad de servicio 

por parte de la municipalidad es regular; y, existe relación directa entre 

calidad de servicio y satisfacción. 
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Ahora, se mostrará las teorías y los enfoques conceptuales donde se 

enmarca la investigación: el Sistema Inspectivo de Trabajo según el artículo 

1° de la Ley General de Inspección de Trabajo - Ley N° 28806, es un sistema 

exclusivo, articulado, que tiene a diversos órganos, servidores públicos, y, 

todo está reglamentado a través de la Ley e instrumentos de gestión que 

propician a que se efectúe una correcta fiscalización, en dicha norma, se 

precisa la relación de materias fiscalizables, que son de los temas de 

relaciones laborales, seguridad y salud en el trabajo, trabajo infantil, 

promoción del empleo y formación para el trabajo, seguridad social, y 

cualquier otra que tenga que ver con el ámbito laboral. Así también, lo ha 

definido la autora Huallanca (2019). 

 

Los autores Casale, et al. (2011) refieren que los sistemas de inspección de 

trabajo que son eficientes son capaces de obtener un perfeccionamiento de 

en cuanto a la productividad laboral propiciando un ambiente laboral 

adecuado. El diseño 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 más apropiado Según 

Bermejo (1998) la inspección, es una acción que se efectúa para comprobar 

que se dé cumplimiento a la normativa laboral. De acuerdo con lo expuesto, 

podría mencionarse que el sistema inspectivo de trabajo es un sistema que 

está conformado por diversos órganos y trabajadores que son del sector 

público; y, está compuesto por diversas leyes y materiales que contribuyen a 

que se efectúe una excelente fiscalización. 

 

A su vez, es mencionar que, la inspección del trabajo es una forma expresiva 

del Estado, y también, es un mediador que tiene como finalidad cautelar los 

derechos laborales; ello, según el autor Espinoza (2013). A su vez el autor 

Benavides (2006) acota que, el aspecto relacionado con la inspección laboral 

y la normativa en el ámbito 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 
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cumpla con la norma laboral, así como sobre lo referente a la seguridad y 

salud en el trabajo, según el autor Córdova (2017). 

 

Toyama (2007) acota que, el gobierno es quien tiene la obligación de 

fomentar el empleo generando las condiciones adecuadas para los 

trabajadores, buscando el desarrollo económico, lo cual, no solo debe 

consistir en la emisión de normar, sino que, deben existir políticas públicas 

efectivas para lograr las condiciones laborales justas para los trabajadores. 

Por otro lado, el autor Arce (2021) manifiesta que, la Superintendencia 

Nacional de Fiscalización Laboral es la entidad encargada de fiscalizar el 

cumplimiento de la norma laboral, la misma que fue creada con el afán de 

fortalecer el sistema inspectivo de trabajo en el país; sin embargo, no 

presenta los resultados que se esperaban.  

 

Vega (2009) precisa que, en el caso de Latinoamérica, la mayoría de los 

modelos de sistemas inspectivos de trabajo, tienen la opción de fiscalizar todo 

sobre el aspecto laboral y también el tema de seguridad y salud en el trabajo. 

Ferrer (2019) precisa que la inspección debe procurar el aseguramiento del 

cumplimiento del otorgamiento de los derechos laborales hacia los 

trabajadores, resultando un sistema de suma importancia. Arce (2012) añade 

que esta actividad del Estado debe tener la vigilancia, el recojo de 

información, la investigación, sobre todo, para lograr la verificación del 

cumplimiento o incumplimiento de la norma. 

 

Piore et al. (2008) señalan que, el sistema inspectivo debe emplear otro tipo 

de estrategia como: asesoría técnica y especializada a las empresas para que 

a través de una negociación cumplan con la normativa laboral; es decir que, 

implica negociar con el empleador para que cumpla con la Ley; siendo la 

sanción la última ratio. 

 

El sistema inspectivo, básicamente comprende las siguientes fases o etapas: 

a) una inspección se origina por una denuncia de algún trabajador o de oficio 

por la autoridad administrativa; y, para ello el inspector de trabajo tiene diez 
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(10) días hábiles para realizar la inspección en el centro laboral, b) una vez 

realizada la inspección en el centro de trabajo, el inspector tiene un plazo 

máximo de 30 días hábiles para realizar las investigaciones correspondientes 

(realizar requerimientos, comparecencias, etc.) y emitir el informe de archivo o 

acta de infracción donde se muestre las presumibles infracciones detectadas, 

c) posteriormente, el acta de infracción es recepcionada por la Sub 

Intendencia de Actuación Inspectiva, quien se encarga de realizar la 

imputación de cargos y notificar al administrado para que se defienda; luego, 

elabora el informe final de instrucción, d) una vez recibido el informe final de 

instrucción, la Sub Intendencia de Resolución notifica el informe final de 

instrucción al administrado y otorga un plazo de cinco días hábiles para que 

presente sus descargos; y, con los descargos o sin él, posteriormente al 

vencimiento del plazo de presentación, emite la resolución final ya sea 

archivando o sancionando al administrado; y, e) finalmente, esta resolución 

puede ser apelada en un plazo máximo de quince días hábiles y la 

Intendencia Regional es la que resuelve dicha apelación en un plazo máximo 

de treinta días hábiles; de esta forma, se agota la vía administrativa. 

 

En cuanto a las dimensiones del sistema inspectivo de trabajo, en la Ley N° 

28806, Ley General de Inspección del Trabajo y el Decreto Supremo N° 019-

2006-TR, Reglamento de la Ley General de Inspección 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 documentación del empleador, a fin de verificar, si cumple 

o 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 inspección consignándose las materias a inspeccionar 

contra la empresa, y para lo cual, se realizan visitas inspectivas o 

requerimientos de información, 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 información por medios 

electrónicos y verifican si cumple o no la normativa laboral; y, si se verifica la 

comisión de alguna infracción, los inspectores pueden optar por algunas 

medidas, para proteger al trabajador y asegurar el cumplimiento de la Ley o 

emitir un acta de infracción en el cual se propone la sanción al empleador, 

Toyama et al. (2011). 

 

Posteriormente, luego de haberse desarrollado las actuaciones inspectivas, si 

se verifica alguna infracción, el inspector emite un acta de infracción, la misma 

que es entregada al Sub-Intendente de Fiscalización e Instrucción, quien 

recibida el acta, imputa las infracciones al denunciado y le otorga cinco (5) 

días hábiles para que presente sus descargos, posterior a ello, emite el 

informe final de instrucción que es puesto en conocimiento del Sub-Intendente 

de Sanción, 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 instrucción al denunciado, en el que, se otorga el plazo de cinco (5) 

días hábiles para que el mismo presente sus descargos. Posterior a ello, el 

Sub-Intendente de Sanción emite la resolución sea sancionando o archivando 

el caso; la misma que puede ser apelada en el plazo de quince (15) días 

hábiles; y, el recurso de revisión que se interpone contra la resolución de 

segunda instancia solo procede contra infracciones muy graves.  

 

En cuanto a las funciones y/o rol que desempeña el Inspector dentro del 

sistema inspectivo de trabajo, es que, es un servidor público que realiza las 

actuaciones inspectivas para llegar a determinar la comisión 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 investigación concluyó que es 

importantísimo que los inspectores respeten los principios que están ligados a 

la función inspectiva, debiendo conocer todo sobre el ámbito laboral y 

buscando siempre la protección de los derechos de los trabajadores, 

obviamente que, deben ser capacitados para desarrollar adecuadamente sus 

funciones.  

 

Weil (2008), señala que los problemas que presenta la inspección 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, además no hay suficientes recursos económicos; aunado a ello, 

no hay capacitación y formación para el personal laboral; y, no hay una buena 

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

 

Rymanov et al. (2019) señala que las actividades primordiales de la 

inspección de trabajo, debe ser el uso de actividades de prevención; es decir, 

se debe dar atención a resolver preventivamente para el logro de los 

objetivos. 

 

Saco et al. (2013), añadieron que, con la creación de la SUNAFIL se buscó 

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

creó sin tomar en cuenta la realidad que actualmente vivimos en el país; es 

decir, solo se buscó 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 

Sanción, ello valorando toda la documentación obrante en el expediente; 

siendo que, esta resolución debe ser emitida en el plazo máximo de quince 

(15) días hábiles, después de haberse vencido los cinco (5) días hábiles para 

la presentación de descargos por parte del empleador denunciado; a su vez, 

esta resolución de primera instancia debe ser notificada al empleador 

denunciado y al denunciante, por más que sea un proceso sancionador; y, 
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dicha resolución es apelable en un plazo máximo de quince (15) días hábiles, 

siendo que, también contra la resolución que resuelve la apelación, solo 

contra las infracciones muy graves, procede el recurso de revisión, con el que, 

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

 

También, es imprescindible hacer referencia al servicio público, Casermeiro 

(2018) lo conceptualizó 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 común.  

 

En cuanto al papel que desempeña el denunciante frente a la inspección 

laboral, Ospina et al. (2021), añade 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 cometió o no la infracción denuncia. 

 

Ahora, en cuanto a la segunda posición considera al trabajador denunciante 

como un colaborador de la administración, es decir que, ayuda a la autoridad 

administrativa en la indagación sobre la infracción denunciada; y, por tanto, 

tiene conocimiento de todos las actuaciones y decisiones emitidas por la 

autoridad. 

 

La satisfacción del usuario es expuesta como uno de los resultados que para 

cualquier institución pública que brinda un servicio le debería importar. Ello, 

debido a que, la satisfacción del usuario es una meta que debe alcanzar la 

institución pública, para lograr, brindar un adecuado servicio a los ciudadanos, 

esta satisfacción se ve influida por el tipo de servicio que se brinda, importa el 

lugar de atención, la forma de atención, lo cual, va a ocasionar que el usuario 

recomiende dicho servicio a los demás, Moya (2004). 
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Kotler (2001), añade que la satisfacción está íntimamente 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 satisfacción del usuario depende del bien o 

servicio que adquiera y responde a las expectativas que el mismo tenía de 

adquirirlos, esto es, producto de la valoración 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 satisfacción 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 satisfacción, 

mientras que, si no se brindó un adecuado servicio, su satisfacción va a ser 

baja. 

 

El modelo SERVQUAL creado por los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry 

en 1993 que está basado en el modelo de insuficiencias; sobre ello, los 

autores Martín et al. (2017) señalan que en este se vinculan la visualización 

de carencias de los clientes con las carencias al interior de la institución, 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 organización asumen que son las perspectivas del cliente. 

 

Como segundo es la discrepancia de los estándares, esta es la diferencia 

entre la visualización de los jefes de la institución sobre lo que realmente 

esperan los usuarios y las normas referidas a la calidad, tercero es la 

discrepancia en cuanto al desempeño, 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 exposición del servicio y la manera en 

cómo el cliente visualiza el servicio que la organización dijo que iba entregar. 
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Finalmente, la quinta discrepancia está asociada al servicio, y se realiza 

cuando lo deseado por el usuario no está relacionado con el servicio 

brindado.  

 

En cuanto al modelo, las cuatro diferencias señaladas están 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 institución 

quiere que la visualización del usuario en correspondencia a la calidad de 

servicio brindada sea buena, debe ocuparse por las cuatro discrepancias 

señaladas.  

 

Ahora, se hará referencia a las cinco dimensiones para poder efectuar la 

medición de satisfacción del usuario, ello según el modelo SERVQUAL de los 

autores Zeithaml et al. (2009), se tiene: a) elementos tangibles, está referido 

al aspecto físico de la organización, como es la infraestructura, los equipos y 

materiales y también como son los trabajadores de la misma, b) confiabilidad, 

está referido a la destreza para hacer que el servicio propuesto sea de forma 

confiable y cuidadosa; es decir, está asociado al hecho que la empresa 

cumple con lo que ofrece, ya sea en cuanto a la entrega del servicio, la 

solución de dificultades y fijación de precios, c) capacidad de respuesta, es 

aquella habilidad y buena disposición para ayudar a los usuarios y ofrecerles 

un servicio ligero y conveniente, está asociado a la forma de atención y el 

apresuramiento para resolver lo solicitado, atender los cuestionamientos y 

reclamos; y, también ofrecer soluciones frente a las dificultades que puedan 

darse, d) empatía, está asociado a la forma de atención 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 comprensión y atención que brindan 

los trabajadores de la organización y su destreza para inculcar creencia y 

confiabilidad en los usuarios. 
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Además, se hace imprescindible señalar que, en nuestro país existe la Ley 

Marco de Modernización de la Gestión del Estado, Ley N°27658 en cuyo 

artículo 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; además, 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, además de, 

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

 

Es importante también, definir sobre la teoría del trabajo del autor Camargo 

(2005), quien señaló que, el servidor público eficiente debe saber comprender 

que el ciudadano que está requiriendo de un servicio del Estado debe ser 

tratado y resolverse su problema de forma efectiva y brindando un servicio de 

calidad. 

 

Otra teoría que sirvió para el desarrollo de la presente investigación es la del 

autor Rawls (1993), que hace referencia a la teoría de la justicia social y 

añade que, la justicia es un valor fundamental para la ciudadanía 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 público. 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

3.1.1 Tipo de estudio:  

La investigación fue de tipo básica, siendo que, para el autor 

Rodríguez (2011) es una investigación que busca la indagación de 

conocimientos ignorados, que pues, no presentan un resultado 

práctico contiguo. En ese tipo de investigación, el investigador tiene 

por finalidad aumentar su juicio respecto de las interrelaciones entre 

los fenómenos sin requerir de la práctica.  

 

3.1.2 Diseño de investigación:  

La presente investigación tuvo un diseño no experimental, porque no 

se manipuló las variables, se va a describirlas de acuerdo con la 

forma en que ocurrieron los sucesos durante el año 2021, ello, 

según lo determinado por los autores Hernández et al. (2018).  

 

A su vez, es de nivel correlacional, siendo que este tipo de estudios 

tienen como propósito establecer cuál es la relación que existe entre 

dos o diversas variables en un determinado contexto, ello, según los 

autores Hernández et al. (2018).  

 

El diseño fue de corte transversal, según el esquema siguiente: 

                           T1   

              M           r  

                                     T2  
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                      Dónde: 

M: Denuncias presentadas ante la Intendencia Regional de San 

Martín de la SUNAFIL durante el periodo 2021. 

T1: Sistema Inspectivo de Trabajo. 

T2: Satisfacción del usuario. 

  r: Relación de las variables de estudio. 

 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable independiente 1: Satisfacción del usuario. 

Variable independiente 2: Sistema inspectivo de trabajo. 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 

3.3.1 Población 

Está constituida por las personas que realizaron su denuncia en el año 

2021 en SUNAFIL San Martín y obtuvieron un pronunciamiento por parte 

de la entidad; esto es, 150 denunciantes. 

 

 Criterios de inclusión: Solo se tomarán en cuenta los procedimientos 

sancionadores del año 2021 que estén culminados. 

 

 Criterios de exclusión: No se tomarán en cuenta los procedimientos 

sancionadores del año 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 Martín y a la fecha su 

proceso se encuentre concluido, ello según la fórmula aplicada. 

 

3.3.3 Muestreo 

Se utilizó el muestreo probabilístico por conveniencia, ya que, la muestra 

empleada fue de 72 denunciantes que interpusieron su denuncia en el año 
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2021 en la SUNAFIL San Martín y a la fecha su proceso se encuentra 

concluido.  

 

3.3.4 Unidad de Análisis 

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

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Técnica 

La técnica que se utilizó es la encuesta.  

 

Según Groves, et al. (2004) en los estudios cuantitativos, la encuesta se 

define como un método ordenado para la compilación de información de la 

muestra, con la finalidad de crear descriptores cuantitativos de las 

particularidades de la población general. 

 

Instrumentos 

Los instrumentos que se utilizaron en la presente investigación fueron 2 

cuestionarios, los cuales fueron aplicados a 72 trabajadores que 

interpusieron su denuncia durante el año 2021 ante SUNAFIL, San Martín y 

a la fecha su proceso se encuentre concluido, la fuente de elaboración es 

propia.  

 

Tabla 1. 

Escala y Valores de las encuestas 

  

 

 

 

 

 

 

 

Definitivamente No 1 

Probablemente No 2 

Indeciso 3 

Probablemente Si 4 

Definitivamente Si 5 
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Dimensiones y Rangos  

Encuesta 1. Sistema Inspectivo de Trabajo (15 preguntas) 

Dimensión 1. Actuaciones Inspectivas (5 preguntas) 

Dimensión 2. Resoluciones Sancionatorias (10 Preguntas) 

 

Tabla 2. 

Rango 

RANGOS NIVEL 

29 38 Malo 

39 54 Regular 

55 67 Bueno 

 

Encuesta 2. Satisfacción del Usuario Atendido (21 preguntas) 

Dimensión 1.  Elementos Tangibles (4 preguntas) 

Dimensión 2. Confiabilidad (4 preguntas) 

Dimensión 3. Capacidad de Respuesta (4 preguntas) 

Dimensión 4. Actuaciones Inspectivas (5 preguntas) 

Dimensión 5. Seguridad (4 preguntas) 

 

Tabla 3. 

Rango 

RANGOS NIVEL 

46 57 Malo 

58 73 Regular 

74 83 Bueno 

 

Validez de los instrumentos de investigación 

Los instrumentos que se aplicaron en el desarrollo de la investigación, 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 

investigación con las variables de estudio de la investigación. 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 señala, que tienen alta eficacia, ya que, el 



22 
 

instrumento se considera válido cuanto tiene un puntaje mínimo de 41; 

reuniendo las condiciones metodológicas 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 

análisis 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 investigación. 

 

3.5. Procedimientos 

Para la investigación se solicitó a la Intendencia Regional de San Martín de 

la SUNAFIL me brinde los datos de todas las denuncias laborales que 

datan del año 2021 y que, estén culminadas. En dicho pedido, se requirió 

que se brinde los datos de los nombres de los denunciantes, número de 

teléfono, número de expedientes, materias denunciadas y tipo de 

conclusión. 

 

A su vez, se solicitó autorización a los denunciantes para poder aplicarles 

la encuesta; lo cual, se realizó vía telefónica. Asimismo, la encuesta se 

efectuó por llamada telefónica. 

 

3.6. Métodos de análisis de datos 

La información que se obtuvo para el desarrollo de la investigación fue por 

intermedio de la aplicación de un cuestionario a los trabajadores que 

interpusieron su denuncia ante la Intendencia Regional de San Martín de la 

SUNAFIL durante el año 2021 y que a la fecha su proceso se encuentra 

concluido, los datos obtenidos fueron procesados por el programa 

computarizado SPSS versión 27; a través del cual, se contrastó las 

hipótesis que se han formulado para la presente investigación. A su vez, se 

utilizó la estadística 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 investigación, se siguieron los siguientes principios éticos, 

que son: i) principio de autonomía, lo cual implicó que en la siguiente 

investigación se obtuvo el consentimiento de los trabajadores que 

denunciaron ante la Intendencia Regional de San Martín de la SUNAFIL en 

el 2021 para la aplicación de la encuesta, ii) principio de justicia, la 

presente investigación sirve para que, la Intendencia Regional de San 

Martín de la SUNAFIL verifique si está brindando un servicio de calidad 

hacia los trabajadores denunciantes; a fin de que, puedan mejorar la 

percepción de los denunciantes y verificar las fallas del servicio público, iii) 

principio de beneficencia, a los encuestados se les informó que las 

opiniones obtenidas es netamente para temas académicos; y, se les 

explicó sobre la investigación, los objetivos, el aspecto metodológico y para 

qué sirven sus conocimientos en cuanto al trabajo de investigación; y, iv) 

principio de no maleficencia, implica que para la presente investigación de 

forma voluntaria los encuestados desarrollaron las preguntas de las 

encuesta, según Acevedo (2002). 
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IV. RESULTADOS 

 
4.1. Nivel del sistema inspectivo de trabajo realizado por SUNAFIL San 

Martín, 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 

 
 

Interpretación 

De los resultados del análisis estadístico del Sistema Inspectivo de Trabajo 

se aprecia 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. 
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4.2. Nivel de satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 

2021 

 

Tabla 5 

Nivel de la Satisfacción 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 

 
 
Interpretación 

Con relación a satisfacción del usuario atendido respecto de los 

trabajadores que interpusieron su denuncia ante la Intendencia Regional de 

San Martín 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. 
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4.3. Determinar la relación entre las dimensiones del sistema inspectivo 

de trabajo y satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 

2021 

La prueba de normalidad que se realizó fue de Kolmogorov-Smirnov, 

debido a que la muestra de la investigación es mayor a 50 (72 usuarios), 

con esta prueba se define si los datos recogidos son de una distribución 

normal o no, se determinará el método a utilizar en la prueba de hipótesis. 

 

Tabla 6 

Prueba de normalidad de las dimensiones del sistema inspectivo de trabajo 

y la satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San Martín 2021 

 

Kolmogorov-Smirnova 

 
Estadístico gl Sig. 

Actuaciones Inspectivas 0 72 0 

Resoluciones Sancionatorias 0.204 72 <.001 

Sistema Inspectivo de trabajo 0.274 72 <.001 

Satisfacción del usuario atendido 0.292 72 <.001 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Al calcular el coeficiente se obtuvo que, el valor de sig. = 0 para la 

dimensión actuaciones inspectivas, <001 para resoluciones sancionatorias, 

<001 para la variable sistema inspectivo de trabajo y <001 para la variable 

satisfacción del usuario atendido (p<0,05), se rechaza la hipotesis nula 

(Ho), que indica que la muestra tiene una distribución normal, por lo tanto, 

se aplica la prueba no paramétrica de Rho de Spearman para determinar la 

correlación entre variables. 
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Tabla 7  

Correlación de las dimensiones del sistema inspectivo de trabajo con la 

satisfacción del usuario atendido 

 

Actuaciones 
Inspectivas 

Resoluciones 
Sancionatorias 

Satisfacción del 
usuario atendido 

Actuaciones 
Inspectivas 

Correlación de 
Rho de Spearman 

0 0 0 

Sig. (bilateral) 0 0 0 

N 72 72 72 

Resoluciones 
Sancionatorias 

Correlación de 
Rho de Spearman 

0 1.000 0.000 

Sig. (bilateral) 0 0 1.000 

N 72 72 72 

Satisfacción del 
usuario atendido 

Correlación de 
Rho de Spearman  

0.000 1.000 

Sig. (bilateral) 0 1.000 0 

N 72 72 72 

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores denunciantes 

 

 

Interpretación: 

La tabla 7 muestra la correlación entre las dimensiones de la variable 

sistema inspectivo de trabajo y la variable satisfacción del usuario, se 

evidencia que la dimensión 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 hipótesis nula (Ho) que refiere, no existe relación 

entre las dimensiones del sistema inspectivo de trabajo y la satisfacción del 

usuario atendido. 
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4.4. Determinar la relación entre el sistema inspectivo de trabajo y 

satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 2021 

 

Tabla 8 

Coeficiente de correlación 

      
Sistema 

Inspectivo de 
Trabajo 

Satisfacción 
del usuario 

atendido 

Rho de 
Spearman 

Sistema 
Inspectivo de 

Trabajo 

Correlación de 
Rho de 
Spearman 

1.000 -0.007 

Sig. (bilateral)   0.954 

  N 72 72 

Satisfacción del 
usuario 

atendido 

Correlación de 
Rho de 
Spearman 

-0.007 1 

Sig. (bilateral) 0.954   

N 72 72 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores denunciantes 

 

Interpretación 

La tabla 8 muestra la correlación entre la variable sistema inspectivo de 

trabajo y satisfacción del usuario atendido, donde se observa que no existe 

relación entre ellas, por tener un valor de Rho= -0,007 y p valor = 0,954 (p 

> 0,05); por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula (Ho): no existe relación 

significativa entre sistema inspectivo de trabajo y satisfacción del usuario 

atendido. 
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V. DISCUSIÓN 

 

En principio es de manifestar que, de los resultados obtenidos en cuanto al 

objetivo específico determinar el nivel del sistema inspectivo de trabajo 

realizado por SUNAFIL San Martín, 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) concluyó que, la visualización que tienen los porteadores de 

Cusco respecto de la gestión que realiza la SUNAFIL en Cusco es baja, por 

cuanto, el sistema inspectivo es ineficiente. 

 

Weil (2008), señala que los problemas que presenta la inspección 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, además no hay suficientes recursos económicos; aunado a ello, 

no hay capacitación y formación para el personal laboral; y, no hay una buena 

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

 

También, Rymanov et al. (2019) señala que las actividades primordiales de la 

inspección de trabajo, debe ser el uso de actividades de prevención; es decir, 

se debe dar atención a resolver preventivamente para el logro de los 

objetivos.  

 

Saco et al. (2013), añadieron que, con la creación de la SUNAFIL se buscó 

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

creó sin tomar en cuenta la realidad que actualmente vivimos en el país. 
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Como puede verificarse, el nivel del sistema inspectivo de trabajo realizado 

por SUNAFIL San Martín, 2021 es regular; ello debido a que, no existe la 

suficiente cantidad de inspectores para fiscalizar, no hay suficientes recursos 

económicos, no es posible atender de forma rápida las denuncias laborales; y, 

aunado a ello, se implementó 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 específico de la investigación identificar el nivel 

de satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 2021, el 

resultado obtenido demuestra que, en relación a la satisfacción del usuario 

respecto de los trabajadores que interpusieron su denuncia ante la 

Intendencia Regional de San Martín 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 atención a lo indicado, Pérez et al. (2019), señaló que existe una 

tendencia negativa sobre la opinión de los usuarios del sistema de salud de 

España, siendo que, se observó que los usuarios opinan que no existe una 

adecuada financiación, no se atiende adecuadamente a los usuarios, existe 

un trato deficiente por parte del personal y por otro lado no hay un sistema de 

gestión de calidad. 

 

Zabala et al. (2021) los usuarios muestran una percepción desfavorable del 

servicio brindado por la Municipalidad, debido a que, el servicio es pésimo, no 

existe personal adecuado en cuanto a la atención y no existe empatía ni buen 

trato hacia los usuarios, así como el hecho que existe una relación directa 

entre las dimensiones calidad y satisfacción del usuario. 

 

También, Rimachi (2016) concluyó que, los administrados observan que la 

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

directa entre calidad de servicio y satisfacción. 
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Como puede verse, en las investigaciones ejecutadas por los autores antes 

referidos, se ha concluido que la mayoría de los usuarios opinan que la 

satisfacción del usuario es regular en las instituciones públicas, debido a que, 

los trámites son muy extensos, no existe un buen trato por parte de los 

servidores públicos; y, no se cumplen con los plazos establecidos; y, no hay 

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

 

En cuanto al tercer objetivo específico sobre determinar la relación entre las 

actuaciones inspectivas y satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San 

Martín, 2021, se obtuvo que, la dimensión actuaciones inspectivas de trabajo 

tiene relación con la satisfacción del usuario atendido.  

 

López (2018) concluyó que, existe una relación 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 realizó su denuncia va a sentirse satisfecho y va a percibir una calidad de 

servicio adecuada por parte de la institución.  

 

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 

información por medios electrónicos y verifican si cumple o no la normativa 

laboral; y, si se verifica la comisión de alguna infracción, los inspectores 

pueden optar por algunas medidas, para proteger al trabajador y asegurar el 

cumplimiento de la Ley o emitir un acta de infracción en el cual se propone la 

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

 

Al respecto, La Cruz (2014) concluyó que es importantísimo que los 

inspectores respeten los principios que están ligados a la función inspectiva, 

debiendo conocer todo sobre el ámbito laboral y buscando siempre la 

protección de los derechos de los trabajadores, obviamente que, deben ser 

capacitados para desarrollar adecuadamente sus funciones.  



32 
 

Rymanov et al. (2019) señala que las actividades primordiales de la 

inspección de trabajo, debe ser el uso de actividades de prevención; es decir, 

se debe dar atención 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 aquellas 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 más adecuadas. 

 

En cuanto al cuarto objetivo específico relacionado a determinar la relación 

entre las resoluciones sancionatorias y satisfacción del usuario atendido en 

SUNAFIL San Martín, 2021, se obtuvo como resultado que, la dimensión 

resoluciones sancionatorias tiene una relación positiva grande y perfecta con 

la satisfacción del usuario atendido y no es significativa. 

 

Al respecto, es importante señalar la investigación del autor Fabre (2021), 

quien concluyó que, la gestión por parte de la inspección 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 señalado por Córdova (2017) 

quien refirió que el objeto fundamental del sistema inspectivo de trabajo es 

comprobar que se cumpla con la norma laboral, así como sobre lo referente a 

la seguridad y salud en el trabajo. 

 

Como puede comprobarse, las resoluciones sancionatorias se relacionan con 

satisfacción del usuario; sin embargo, conforme lo señaló el autor Córdova 

(2017), el sistema inspectivo de trabajo y/o el órgano resolutivo de primera 

instancia solo enfoca su actuación en emitir la resolución que resuelve el 
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aspecto denunciado por el trabajador, sin comprobarse si se cumplió 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 Mendizábal (2019) 

quien indicó que, el problema que muestra el sistema inspectivo de trabajo en 

los países de Latinoamérica, son: el tema de la corrupción; hay un deterioro 

del personal y de los aspectos que tienen que ver con el ejercicio de las 

funciones; así también no se desarrollan cursos especializados; 

adicionalmente, hay serios problemas en el modelo de diseño del sistema 

inspectivo de trabajo. 

 

En cuanto al objetivo general de la investigación que fue establecer si el 

sistema inspectivo de trabajo se relaciona con satisfacción del usuario 

atendido en SUNAFIL San Martín, 2021, se obtuvo como resultado que, no 

existe relación entre ellas, por tener un valor de Rho= -0,007 y p valor = 0,954 

(p > 0,05); por lo tanto, se acepta la hipótesis nula (Ho): no existe relación 

significativa entre sistema inspectivo de trabajo y satisfacción del usuario 

atendido. 

 

Lo antes referido, se contrasta con lo mencionado por López (2018) concluyó 

que, existe una relación 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 realizó su 

denuncia va a sentirse satisfecho y va a percibir una calidad de servicio 

adecuada por parte de la institución. 
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En cuanto al papel que desempeña el denunciante frente a la inspección 

laboral, Ospina et al. (2021), añade 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 cometió o no la infracción denuncia; mientras que, la segunda 

posición considera al trabajador denunciante como un colaborador de la 

administración, es decir que, ayuda a la autoridad administrativa en la 

indagación sobre la infracción denunciada; y, por tanto tiene conocimiento de 

todos las actuaciones y decisiones emitidas por la autoridad. 

 

La satisfacción del usuario es expuesta como uno de los resultados que para 

cualquier institución pública que brinda un servicio le debería importar. Ello, 

debido a que, la satisfacción del usuario es una meta que debe alcanzar la 

institución pública, para lograr, brindar un adecuado servicio a los ciudadanos, 

esta satisfacción se ve influida por el tipo de servicio que se brinda, importa el 

lugar de atención, la forma de atención, lo cual, va a ocasionar que el usuario 

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

 

Además, es necesario referir que, la Ley Marco de Modernización de la 

Gestión del Estado, Ley N°27658 en cuyo artículo 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; además, 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, además de, someterse a la 

inspección de forma continua por parte de los ciudadanos. 
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Por lo antes expuesto, se puede concluir que existe una correlación negativa 

muy baja, no es significativa, por lo que no existe relación entre el sistema 

inspectivo de trabajo y la satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San 

Martín, 2021; lo cual, quiere decir que, el usuario atendido en la Intendencia 

Regional de San Martín de la SUNAFIL no se encuentra satisfecho con la 

atención recibida frente a su denuncia. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

6.1. Se concluye que no existe relación entre el sistema inspectivo de trabajo y la 

satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 2021; lo cual, 

quiere decir que, el usuario atendido no se encuentra satisfecho con la 

atención recibida. 

 

6.2. Se concluye que, el nivel del sistema inspectivo de trabajo realizado por 

SUNAFIL San Martín, 2021 es regular; debido a que, no es posible atender 

de forma rápida las denuncias laborales; esto debido a que, se implementó 

un sistema sancionatorio, en vez, de un sistema negociador con el 

empleador para lograr el cumplimiento de la normativa laboral. 

 

6.3. Se concluye que el nivel de satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL 

San Martín en el periodo 2021 es regular, debido a que, no existe un buen 

trato por parte de los servidores públicos, no se cumplen con los plazos 

establecidos por ley. 

 

6.4. Se concluye que la dimensión actuaciones inspectivas de trabajo tiene 

relación con la satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San Martín 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. 

 

6.5. Se concluye que las resoluciones sancionatorias tienen una relación positiva 

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

significativa. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

7.1. Se recomienda al jefe de la Intendencia Regional de San Martín 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 cómo se va a tramitar su 

denuncia y sobre qué aspectos tiene competencia la SUNAFIL. 

 

7.2. Se sugiere al Jefe de la Intendencia Regional de San Martín de la SUNAFIL, 

brindar un trato adecuado y sobre todo informando respecto de los aspectos 

que comprende el sistema inspectivo de trabajo y cuáles son las funciones 

que tiene la SUNAFIL, para que, el trabajador conozca de forma clara sobre 

ello; a su vez, los servidores públicos 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. 

 

7.3. Se aconseja al jefe de la Intendencia Regional de San Martín 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 

idóneo y eficiente a los trabajadores denunciantes.  

 

7.4. Se indica al jefe de la Intendencia Regional de San Martín de la SUNAFIL 

que al emitirse la resolución 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 OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Título: Sistema inspectivo de trabajo y satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 2021 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escalas 

Sistema 

Inspectivo de 

Trabajo 

Todo sistema de inspección del 

trabajo es aquel sistema que posee 

un marco legislativo en donde se 

establece sus funciones y ámbito de 

competencia, que tiene una autoridad 

que ejerce la rectoría de este y 

coopera con otras instituciones que 

tienen fines similares, que tiene una 

infraestructura para poder funcionar 

adecuadamente y trabajadores con 

conocimientos especializados; todo 

ello, para lograr el cumplimiento de la 

normativa laboral (Bueno, 2018). 

Es un sistema único, que es 

integrado y engloba a los 

órganos y funcionarios 

públicos que se encargan de 

promover la protección de los 

trabajadores; y, fiscalizar a 

los empleadores a fin de 

verificar el cumplimiento de la 

normativa laboral y en 

seguridad y salud en el 

trabajo. 

Actuaciones 

inspectivas 

 

- Plazo de actuaciones 

inspectivas. 

- Facultad de los 

inspectores. 

- Desarrollo de 

actuaciones 

inspectivas. 
Ordinal 

Likert 

Resoluciones 

sancionatorias 

 

 

 

- Plazo de emisión de 

resolución. 

- Contenido de la 

resolución. 

 

Satisfacción 

del usuario 

Está asociada a la complacencia por 

parte del usuario; en ese sentido, los 

administrados que reciben un servicio 

de calidad por parte de una institución 

pública se sienten satisfechos con la 

organización, generando en los 

Tiene que ver con la 

percepción que tienen los 

usuarios del servicio 

brindado por parte de la 

institución pública. 

Elementos 

tangibles 

- Ambiente de trabajo. 

- Equipos y materia 

disponible.  Ordinal 

Likert 

Confiabilidad 

- Desempeño de la 

institución. 

- Profesionalismo 



 

 

mismos la convicción de regresar y 

realizar otros trámites en la institución 

(Gaffar et al., 2018) 

 

 

Capacidad de 

respuesta 

 

- Tiempo de tramitación 

de la denuncia. 

- Disposición para dar 

solución a los 

problemas de los 

denunciantes. 

Empatía 

- Formas de 

comunicación con el 

denunciante sobre su 

denuncia. 

- Amabilidad en cuanto 

a la atención. 

Seguridad - Atención esperada.  

 Fuente: Elaboración propia. 



 

 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título: Sistema inspectivo de trabajo y satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 2021 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos 

Problema general 

 

¿Existe relación entre el sistema inspectivo 

de trabajo y satisfacción del usuario atendido 

en SUNAFIL San Martín, 2021? 

 

Problemas específicos 

 

¿Cuál es el nivel del sistema inspectivo de 

trabajo realizado por SUNAFIL San Martín, 

2021? 

 

¿Cuál es el nivel de satisfacción del usuario 

atendido en SUNAFIL San Martín, 2021? 

 

¿De qué manera el desarrollo de las 

actuaciones inspectivas se relaciona con 

satisfacción del usuario atendido en 

SUNAFIL San Martín, 2021? 

 

¿De qué manera la emisión de las 

Objetivo general 

 

Establecer si el sistema inspectivo de trabajo 

se relaciona con satisfacción del usuario 

atendido en SUNAFIL San Martín, 2021. 

 

Objetivos específicos 

 

Determinar el nivel del sistema inspectivo de 

trabajo realizado por SUNAFIL San Martín, 

2021. 

 

Identificar el nivel de la satisfacción del usuario 

atendido en SUNAFIL San Martín, 2021. 

 

Determinar la relación entre las actuaciones 

inspectivas y satisfacción del usuario atendido 

en SUNAFIL San Martín, 2021 

 

Determinar la relación entre las resoluciones 

sancionatorias y satisfacción del usuario 

Hipótesis general 

 

Existe relación positiva y significativa entre 

sistema inspectivo de trabajo y satisfacción del 

usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 2021. 

 

Hipótesis específicas 

 

El nivel del sistema inspectivo de trabajo 

realizado por SUNAFIL San Martín, 2021, es 

bajo. 

 

El nivel de la satisfacción del usuario atendido 

en SUNAFIL San Martín en el periodo 2021, es 

bajo. 

 

La emisión de las actuaciones inspectivas se 

relaciona positiva y significativamente con 

satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL 

San Martín, 2021 

 

 

Técnica 

 

Encuesta 

 

Instrumento 

 

Cuestionario 

 



 

 

resoluciones sancionatorias se relaciona con 

satisfacción del usuario atendido en 

SUNAFIL San Martín, 2021? 

atendido en SUNAFIL San Martín, 2021. La emisión de las resoluciones sancionatorias 

se relaciona positiva y significativamente con 

satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL 

San Martín, 2021 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  

El estudio de investigación es de tipo Básica, 

diseño no experimental, de nivel 

correlacional, de corte transversal, con 

enfoque Cuantitativo. 

 

Esquema: 

 

 

 

 

 

Población 

150 denunciantes. 

Muestra 

La muestra según método probabilístico será: 

 

 

 

n = Muestra 

N = Población: 150  

Z = Desviación normal: 1.96   

p = Proporción de la población: 90%     

q = (1-p): 10%       

E = Margen de error esperado: 5% 

 

n =    150 (1.96²) (0.1) (0.9) =    51.8616 

(0.05²) 150 + 1.96² (0.1) (0.9)      0.7207  

 

igual a = 71.9600   = 72 

 

Variables Dimensiones  

Sistema 

Inspectivo de 

Trabajo 

Actuaciones 

inspectivas 

Resoluciones 

Sancionatorias 

Satisfacción 

del usuario 

atendido 

Elementos tangibles 

Confiabilidad 

Capacidad de 

respuesta 

Empatía 

Seguridad  

Dónde: 

 M: Muestra. 

T1: Sistema Inspectivo de Trabajo 

T2: Satisfacción del usuario atendido 

   r: Relación. 



 

 

Serán el número de trabajadores encuestados 

que interpusieron su denuncia ante la 

Intendencia Regional de San Martín de la 

SUNAFIL. 

Fuente: Elaboración propia.



 

 

 

INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

 

Encuesta Sistema Inspectivo de Trabajo 

 

Estimado usuario (a): 

 

Estoy ejecutando un trabajo de investigación cuyo objetivo es 

establecer si el sistema inspectivo de trabajo se relaciona con la 

satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 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 percepción. 

INSTRUCCIONES: 

Cada pregunta presenta cinco opciones, señale una de ellas y 

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

 

VARIABLE 1: SISTEMA INSPECTIVO DE 

TRABAJO 

 

 

ÍTEMS O 

PREGUNTAS 

(1) Definitivamente No 

(2) Probablemente No 

(3) Indeciso 

(4) Probablemente Sí 

(5) Definitivamente Sí 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

DIMENSIÓN: ACTUACIONES INSPECIVAS      

1. ¿Usted considera que los inspectores de 

SUNAFIL SAN MARTÍN llevan a cabo las 

actuaciones inspectivas dentro del plazo 

establecido? 

     



 

 

 

2. ¿Usted conoce algunas de las facultades de los 

inspectores durante las actuaciones inspectivas? 

     

3. ¿Usted considera que el inspector a cargo de la 

investigación ejerció las facultades adecuadas 

para llevar a cabo las actuaciones inspectivas? 

     

4. ¿Usted considera que el procedimiento ha sido 

ágil en la recolección de la información? 

     

5. ¿Usted considera que se debió informarle sobre 

las actuaciones inspectivas que se llevaron a 

cabo en virtud de su denuncia? 

     

DIMENSIÓN: RESOLUCIONES 

SANCIONATORIAS 

     

6. ¿Usted considera que la medida de requerimiento 

contribuye a que el empleador subsane el 

cumplimiento de sus obligaciones? 

     

7. ¿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 Martín 

se emiten las resoluciones en el plazo 

adecuado? 

     

9. ¿Usted está de acuerdo con el contenido de la 

resolución sancionatoria emitida en su 

procedimiento? 

     

10. ¿Usted conoce cuál es la finalidad de la emisión 

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 emisión de la resolución 

sancionatoria se le ha resarcido el daño 

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 Satisfacción del Usuario 

Atendido 

 

Estimado usuario (a): 

 

Estoy ejecutando un trabajo de investigación cuyo objetivo es 

establecer si el sistema inspectivo de trabajo se relaciona con la 

satisfacción del usuario atendido en SUNAFIL San Martín, 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 percepción. 

INSTRUCCIONES: 

Cada pregunta presenta cinco opciones, señale una de ellas y 

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

 

VARIABLE 2: SATISFACCIÓN DEL 

USUARIO ATENDIDO 

 

 

ÍTEMS O 

PREGUNTAS 

(1) Definitivamente No 

(2) Probablemente No 

(3) Indeciso 

(4) Probablemente Sí 

(5) Definitivamente Sí 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

DIMENSIÓN: ELEMENTOS TANGIBLES      

1. ¿Usted considera que la SUNAFIL San Martín tiene una 

instalación adecuada para el servicio que brindan a los 

usuarios? 

     

2. ¿Usted considera que en la SUNAFIL San Martín los 

trabajadores cuentan con los materiales suficientes para 

efectuar sus labores? 

     



 

 

 

3. ¿Usted considera que en la SUNAFIL San Martín 

existen los suficientes medios y equipos electrónicos para 

que los trabajadores efectúan su trabajo? 

     

4. ¿Usted considera que en la SUNAFIL San Martín 

existe un sistema de trámite adecuado para que 

verifique el estado de su denuncia? 

     

DIMENSIÓN: CONFIABILIDAD      

5. ¿Usted considera que en la SUNAFIL San Martín se 

atiende la denuncia en el plazo establecido? 

     

6. ¿Usted considera que en la SUNAFIL San Martín le 

ofrecieron información verdadera sobre el estado de su 

denuncia? 

     

7. ¿Usted considera que los procedimientos 

implementados por la SUNAFIL San Martín contribuyen 

para que se evite los incumplimientos en materia 

laboral? 

     

8. ¿Usted en alguna oportunidad ha presentado en 

SUNAFIL San Martín algún inconveniente en el trámite 

de su denuncia? 

     

DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA      

9. ¿Considera usted que el tiempo de tramitación del 

procedimiento inspectivo es idóneo? 

     

10. ¿Considera usted que las consultas efectuadas son 

respondidas prontamente por los trabajadores de 

SUNAFIL San Martín? 

     

11. ¿Considera usted que los trabajadores de SUNAFIL 

San Martín del área resolutiva le atendieron 

adecuadamente cuando consultó sobre su denuncia? 

     

12. ¿Considera usted que los inspectores de SUNAFIL 

San Martín se encuentran con la predisposición para 

atenderlo sobre su denuncia? 

     



 

 

 

DIMENSIÓN: EMPATIA      

13. ¿Usted considera que los trabajadores que atienden 

al público 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 área resolutiva se mostraron 

amables con usted cuando consultó sobre su denuncia? 

     

17. ¿Usted considera que la SUNAFIL San Martín brinda 

una atención personalizada? 

     

DIMENSIÓN: SEGURIDAD      

18. ¿Usted considera que los trabajadores de SUNAFIL 

San Martín le han informado de forma pertinente sobre 

sus derechos laborales? 

     

19. ¿Usted considera que la atención que ha recibido por 

parte de SUNAFIL San Martín es conforme a lo que 

esperaba recibir? 

     

20. ¿Usted considera que los trabajadores de SUNAFIL 

San Martín que emiten las resoluciones sancionatorias 

sobre su denuncia tienen la capacidad suficiente? 

     

21. ¿Usted volvería a presentar una denuncia en 

SUNAFIL San Martín? 

     



 

 

 

Validez de los instrumentos de investigación 

El instrumento de investigación se validó por juicio de expertos, conforme 

al siguiente detalle: 

 

Variable N.º 
Experto o 

especialista 
Promedio 
de validez 

Opinión del 
Experto 

Sistema 
Inspectivo 
de Trabajo 

1 Metodólogo 4,1 Es adecuado 

2 
Abogada Magister 
en Gestión Pública 

4,9 Es adecuado 

3 
Abogado Magíster 
en Gestión Pública 

4,9 Es coherente 

Satisfacción 
del Usuario 
Atendido 

1 Metodólogo 4,2 Es adecuado 

2 
Abogada Magister 
en Gestión Pública 

4,9 Es aplicable 

3 
Abogado Magíster 
en Gestión Pública 

4,9 Es coherente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Validación de los instrumentos de investigación 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Confiabilidad de los instrumentos de investigación 

 

Análisis de confiabilidad de la variable: Sistema inspectivo de trabajo 

 

Confiabilidad de variable 

Tabla 4. 
 
 

 

 

 

 

 

Tabla 5. 

Confiabilidad del número de preguntas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 72 100,0 

Excluido 
a 

0 ,0 

Total 72 100,0 

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

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,832 15 



 

 

 

Análisis de confiabilidad de la variable: Satisfacción del usuario 

atendido 

 

Tabla 6. 

Confiabilidad de variable 

 

 

Tabla 7. 

Confiabilidad del número de preguntas 

 

 

 

 

Autorización para Publicar el Nombre de la Institución 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Ca

sos 

Válido 72 100,0 

 

Excluido a 0 ,0 

 

Total 72 100,0 

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

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,867 21 



 

 

 



 

 

 

Variable 1 - SISTEMA INSPECTIVO DE TRABAJO 

ENCUEST. 
ACTUACIONES INSPECTIVAS RESOLUCIONES SANCIONATORIAS     

1 2 3 4 5 Ptaje D1 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Ptaje D2 Ptaje Total NIVEL 

Enc_1 3 1 5 5 5 19 4 5 5 2 5 4 5 5 2 5 42 61 Bueno 

Enc_2 2 2 2 2 4 12 3 3 4 1 3 3 3 4 1 3 28 40 Regular 

Enc_3 3 2 3 3 5 16 2 2 3 1 1 2 2 3 1 1 18 34 Malo 

Enc_4 3 1 4 3 5 16 3 3 5 1 4 3 3 5 1 4 32 48 Regular 

Enc_5 5 3 4 4 5 21 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 46 67 Bueno 

Enc_6 4 3 4 3 3 17 4 3 5 2 4 4 3 5 2 4 36 53 Regular 

Enc_7 2 2 3 1 4 12 2 3 3 1 3 2 3 3 1 3 24 36 Malo 

Enc_8 3 2 4 4 5 18 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4 40 58 Bueno 

Enc_9 2 1 3 3 3 12 2 4 4 3 4 2 4 4 3 4 34 46 Regular 

Enc_10 3 1 3 2 4 13 2 4 4 5 4 2 4 4 5 4 38 51 Regular 

Enc_11 3 2 3 2 5 15 2 1 4 3 1 2 1 4 3 1 22 37 Malo 

Enc_12 2 3 2 1 3 11 1 1 3 3 1 1 1 3 3 1 18 29 Malo 

Enc_13 4 2 3 4 4 17 3 4 5 5 4 3 4 5 5 4 42 59 Bueno 

Enc_14 5 4 4 3 5 21 3 5 4 5 4 3 5 4 5 4 42 63 Bueno 

Enc_15 2 2 3 2 5 14 3 2 2 1 1 3 2 2 1 1 18 32 Malo 

Enc_16 2 2 3 1 5 13 2 3 4 1 3 2 3 4 1 3 26 39 Regular 

Enc_17 2 3 4 2 3 14 1 3 4 5 2 1 3 4 5 2 30 44 Regular 

Enc_18 3 2 3 1 4 13 1 1 5 3 3 1 1 5 3 3 26 39 Regular 

Enc_19 2 2 3 2 5 14 2 3 4 2 2 2 3 4 2 2 26 40 Regular 

Enc_20 3 3 3 2 5 16 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 24 40 Regular 

Enc_21 3 1 5 5 5 19 4 5 5 2 5 4 5 5 2 5 42 61 Bueno 

Enc_22 2 2 2 2 4 12 3 3 4 1 3 3 3 4 1 3 28 40 Regular 

Enc_23 3 2 3 3 5 16 2 2 3 1 1 2 2 3 1 1 18 34 Malo 

Enc_24 3 1 4 3 5 16 3 3 5 1 4 3 3 5 1 4 32 48 Regular 

Enc_25 5 3 4 4 5 21 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 46 67 Bueno 

Enc_26 4 3 4 3 3 17 4 3 5 2 4 4 3 5 2 4 36 53 Regular 



 

 

 

Enc_27 2 2 3 1 4 12 2 3 3 1 3 2 3 3 1 3 24 36 Malo 

Enc_27 3 2 4 4 5 18 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4 40 58 Bueno 

Enc_29 2 1 3 3 3 12 2 4 4 3 4 2 4 4 3 4 34 46 Regular 

Enc_30 3 1 3 2 4 13 2 4 4 5 4 2 4 4 5 4 38 51 Regular 

Enc_31 3 2 3 2 5 15 2 1 4 3 1 2 1 4 3 1 22 37 Malo 

Enc_32 2 3 2 1 3 11 1 1 3 3 1 1 1 3 3 1 18 29 Malo 

Enc_33 4 2 3 4 4 17 3 4 5 5 4 3 4 5 5 4 42 59 Bueno 

Enc_34 5 4 4 3 5 21 3 5 4 5 4 3 5 4 5 4 42 63 Bueno 

Enc_35 2 2 3 2 5 14 3 2 2 1 1 3 2 2 1 1 18 32 Malo 

Enc_36 2 2 3 1 5 13 2 3 4 1 3 2 3 4 1 3 26 39 Regular 

Enc_37 2 3 4 2 3 14 1 3 4 5 2 1 3 4 5 2 30 44 Regular 

Enc_38 3 2 3 1 4 13 1 1 5 3 3 1 1 5 3 3 26 39 Regular 

Enc_39 2 2 3 2 5 14 2 3 4 2 2 2 3 4 2 2 26 40 Regular 

Enc_40 3 3 3 2 5 16 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 24 40 Regular 

Enc_41 3 1 5 5 5 19 4 5 5 2 5 4 5 5 2 5 42 61 Bueno 

Enc_42 2 2 2 2 4 12 3 3 4 1 3 3 3 4 1 3 28 40 Regular 

Enc_43 3 2 3 3 5 16 2 2 3 1 1 2 2 3 1 1 18 34 Malo 

Enc_44 3 1 4 3 5 16 3 3 5 1 4 3 3 5 1 4 32 48 Regular 

Enc_45 5 3 4 4 5 21 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 46 67 Bueno 

Enc_46 4 3 4 3 3 17 4 3 5 2 4 4 3 5 2 4 36 53 Regular 

Enc_47 2 2 3 1 4 12 2 3 3 1 3 2 3 3 1 3 24 36 Malo 

Enc_48 3 2 4 4 5 18 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4 40 58 Bueno 

Enc_49 2 1 3 3 3 12 2 4 4 3 4 2 4 4 3 4 34 46 Regular 

Enc_50 3 1 3 2 4 13 2 4 4 5 4 2 4 4 5 4 38 51 Regular 

Enc_51 3 2 3 2 5 15 2 1 4 3 1 2 1 4 3 1 22 37 Malo 

Enc_52 2 3 2 1 3 11 1 1 3 3 1 1 1 3 3 1 18 29 Malo 

Enc_53 4 2 3 4 4 17 3 4 5 5 4 3 4 5 5 4 42 59 Bueno 

Enc_54 5 4 4 3 5 21 3 5 4 5 4 3 5 4 5 4 42 63 Bueno 

Enc_55 2 2 3 2 5 14 3 2 2 1 1 3 2 2 1 1 18 32 Malo 

Enc_56 2 2 3 1 5 13 2 3 4 1 3 2 3 4 1 3 26 39 Regular 



 

 

 

Enc_57 2 3 4 2 3 14 1 3 4 5 2 1 3 4 5 2 30 44 Regular 

Enc_58 3 2 3 1 4 13 1 1 5 3 3 1 1 5 3 3 26 39 Regular 

Enc_59 2 2 3 2 5 14 2 3 4 2 2 2 3 4 2 2 26 40 Regular 

Enc_60 3 3 3 2 5 16 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 24 40 Regular 

Enc_61 3 1 5 5 5 19 4 5 5 2 5 4 5 5 2 5 42 61 Bueno 

Enc_62 2 2 2 2 4 12 3 3 4 1 3 3 3 4 1 3 28 40 Regular 

Enc_63 3 2 3 3 5 16 2 2 3 1 1 2 2 3 1 1 18 34 Malo 

Enc_64 3 1 4 3 5 16 3 3 5 1 4 3 3 5 1 4 32 48 Regular 

Enc_65 5 3 4 4 5 21 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 46 67 Bueno 

Enc_66 4 3 4 3 3 17 4 3 5 2 4 4 3 5 2 4 36 53 Regular 

Enc_67 2 2 3 1 4 12 2 3 3 1 3 2 3 3 1 3 24 36 Malo 

Enc_68 3 2 4 4 5 18 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4 40 58 Bueno 

Enc_69 2 1 3 3 3 12 2 4 4 3 4 2 4 4 3 4 34 46 Regular 

Enc_70 3 1 3 2 4 13 2 4 4 5 4 2 4 4 5 4 38 51 Regular 

Enc_71 3 2 3 2 5 15 2 1 4 3 1 2 1 4 3 1 22 37 Malo 

Enc_72 2 3 2 1 3 11 1 1 3 3 1 1 1 3 3 1 18 29 Malo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Variable 2 - SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

ELEMENTOS 
TANGIBLES 

CONFIABILIDAD 
CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 
EMPATIA SEGURIDAD     

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 Ptaje Total NIVEL 

4 3 4 2 4 5 1 1 1 2 4 2 4 4 4 5 4 5 4 4 5 72 Regular 

5 2 2 3 1 3 1 3 3 2 2 1 4 5 2 3 2 3 2 3 5 57 Malo 

4 3 3 2 1 2 3 2 2 2 3 3 4 4 3 3 4 2 2 4 3 59 Regular 

5 4 5 4 3 3 2 1 4 2 4 3 4 5 3 4 3 5 3 5 5 77 Bueno 

4 2 2 3 1 1 3 2 3 2 2 3 4 4 3 4 2 2 4 3 4 58 Regular 

5 4 4 3 5 5 4 1 4 5 3 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 83 Bueno 

4 3 3 2 2 3 1 2 1 3 3 2 4 3 2 3 1 3 1 3 3 52 Malo 

4 3 3 2 2 1 1 1 1 3 3 3 2 1 1 3 3 3 1 3 2 46 Malo 

5 4 4 3 4 4 3 1 4 2 3 4 4 4 4 5 5 4 4 3 5 79 Bueno 

4 3 5 4 4 2 2 2 4 4 3 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 65 Regular 

4 2 2 2 3 2 3 2 3 3 4 3 4 3 2 4 4 4 2 2 3 61 Regular 

3 4 3 4 3 3 3 1 2 3 2 3 3 4 4 3 2 4 5 4 5 68 Regular 

4 3 3 2 2 3 1 1 2 3 3 2 2 3 1 3 2 3 1 2 3 49 Malo 

4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 5 3 4 5 4 5 5 4 5 83 Bueno 

4 3 3 2 2 3 1 1 3 2 4 3 4 2 3 4 3 4 2 3 4 60 Regular 

5 4 4 3 4 4 2 1 2 3 4 3 4 3 2 4 3 4 2 3 5 69 Regular 

3 4 4 5 2 3 5 1 1 2 4 3 4 3 4 5 3 5 2 3 5 71 Regular 

5 2 2 2 1 4 2 1 1 3 4 3 4 2 2 4 4 3 1 4 5 59 Regular 

3 3 3 2 1 3 1 1 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 66 Regular 

4 5 4 2 3 3 2 1 2 2 4 4 3 4 2 3 3 4 2 4 5 66 Regular 

4 3 4 2 4 5 1 1 1 2 4 2 4 4 4 5 4 5 4 4 5 72 Regular 

5 2 2 3 1 3 1 3 3 2 2 1 4 5 2 3 2 3 2 3 5 57 Malo 

4 3 3 2 1 2 3 2 2 2 3 3 4 4 3 3 4 2 2 4 3 59 Regular 

5 4 5 4 3 3 2 1 4 2 4 3 4 5 3 4 3 5 3 5 5 77 Bueno 

4 2 2 3 1 1 3 2 3 2 2 3 4 4 3 4 2 2 4 3 4 58 Regular 

5 4 4 3 5 5 4 1 4 5 3 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 83 Bueno 



 

 

 

4 3 3 2 2 3 1 2 1 3 3 2 4 3 2 3 1 3 1 3 3 52 Malo 

4 3 3 2 2 1 1 1 1 3 3 3 2 1 1 3 3 3 1 3 2 46 Malo 

5 4 4 3 4 4 3 1 4 2 3 4 4 4 4 5 5 4 4 3 5 79 Bueno 

4 3 5 4 4 2 2 2 4 4 3 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 65 Regular 

4 2 2 2 3 2 3 2 3 3 4 3 4 3 2 4 4 4 2 2 3 61 Regular 

3 4 3 4 3 3 3 1 2 3 2 3 3 4 4 3 2 4 5 4 5 68 Regular 

4 3 3 2 2 3 1 1 2 3 3 2 2 3 1 3 2 3 1 2 3 49 Malo 

4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 5 3 4 5 4 5 5 4 5 83 Bueno 

4 3 3 2 2 3 1 1 3 2 4 3 4 2 3 4 3 4 2 3 4 60 Regular 

5 4 4 3 4 4 2 1 2 3 4 3 4 3 2 4 3 4 2 3 5 69 Regular 

3 4 4 5 2 3 5 1 1 2 4 3 4 3 4 5 3 5 2 3 5 71 Regular 

5 2 2 2 1 4 2 1 1 3 4 3 4 2 2 4 4 3 1 4 5 59 Regular 

3 3 3 2 1 3 1 1 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 66 Regular 

4 5 4 2 3 3 2 1 2 2 4 4 3 4 2 3 3 4 2 4 5 66 Regular 

4 3 4 2 4 5 1 1 1 2 4 2 4 4 4 5 4 5 4 4 5 72 Regular 

5 2 2 3 1 3 1 3 3 2 2 1 4 5 2 3 2 3 2 3 5 57 Malo 

4 3 3 2 1 2 3 2 2 2 3 3 4 4 3 3 4 2 2 4 3 59 Regular 

5 4 5 4 3 3 2 1 4 2 4 3 4 5 3 4 3 5 3 5 5 77 Bueno 

4 2 2 3 1 1 3 2 3 2 2 3 4 4 3 4 2 2 4 3 4 58 Regular 

5 4 4 3 5 5 4 1 4 5 3 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 83 Bueno 

4 3 3 2 2 3 1 2 1 3 3 2 4 3 2 3 1 3 1 3 3 52 Malo 

4 3 3 2 2 1 1 1 1 3 3 3 2 1 1 3 3 3 1 3 2 46 Malo 

5 4 4 3 4 4 3 1 4 2 3 4 4 4 4 5 5 4 4 3 5 79 Bueno 

4 3 5 4 4 2 2 2 4 4 3 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 65 Regular 

4 2 2 2 3 2 3 2 3 3 4 3 4 3 2 4 4 4 2 2 3 61 Regular 

3 4 3 4 3 3 3 1 2 3 2 3 3 4 4 3 2 4 5 4 5 68 Regular 

4 3 3 2 2 3 1 1 2 3 3 2 2 3 1 3 2 3 1 2 3 49 Malo 

4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 5 3 4 5 4 5 5 4 5 83 Bueno 

4 3 3 2 2 3 1 1 3 2 4 3 4 2 3 4 3 4 2 3 4 60 Regular 

5 4 4 3 4 4 2 1 2 3 4 3 4 3 2 4 3 4 2 3 5 69 Regular 



 

 

 

3 4 4 5 2 3 5 1 1 2 4 3 4 3 4 5 3 5 2 3 5 71 Regular 

5 2 2 2 1 4 2 1 1 3 4 3 4 2 2 4 4 3 1 4 5 59 Regular 

3 3 3 2 1 3 1 1 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 66 Regular 

4 5 4 2 3 3 2 1 2 2 4 4 3 4 2 3 3 4 2 4 5 66 Regular 

4 3 4 2 4 5 1 1 1 2 4 2 4 4 4 5 4 5 4 4 5 72 Regular 

5 2 2 3 1 3 1 3 3 2 2 1 4 5 2 3 2 3 2 3 5 57 Malo 

4 3 3 2 1 2 3 2 2 2 3 3 4 4 3 3 4 2 2 4 3 59 Regular 

5 4 5 4 3 3 2 1 4 2 4 3 4 5 3 4 3 5 3 5 5 77 Bueno 

4 2 2 3 1 1 3 2 3 2 2 3 4 4 3 4 2 2 4 3 4 58 Regular 

5 4 4 3 5 5 4 1 4 5 3 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 83 Bueno 

4 3 3 2 2 3 1 2 1 3 3 2 4 3 2 3 1 3 1 3 3 52 Malo 

4 3 3 2 2 1 1 1 1 3 3 3 2 1 1 3 3 3 1 3 2 46 Malo 

5 4 4 3 4 4 3 1 4 2 3 4 4 4 4 5 5 4 4 3 5 79 Bueno 

4 3 5 4 4 2 2 2 4 4 3 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 65 Regular 

4 2 2 2 3 2 3 2 3 3 4 3 4 3 2 4 4 4 2 2 3 61 Regular 

3 4 3 4 3 3 3 1 2 3 2 3 3 4 4 3 2 4 5 4 5 68 Regular 
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