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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal establecer la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la SUNAFIL — Arequipa, 2021, es decir
determinar la relacion existente entre ambas variables de estudio y sus respectivas
dimensiones, asi como el nivel de percepcion por cada variable. El tipo de investigacién fue
correlacional — descriptivo; de tipo correlacional dado que se pretendié conocer la relacion
entre ambas variables; descriptivo ya que busco conocer el nivel en que se manifestaron
ambas variables, ello, para evaluar las caracteristicas de la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario. Por otro lado, en cuanto a la recoleccion de datos, se utilizd la
técnica de la encuesta, a través de dos cuestionarios, los cuales fueron validados previamente
por juicio de expertos, y fue aplicada a una muestra total de 276 usuarios de la SUNAFIL -

Arequipa. En tanto, de la investigacion realizada se concluye que el 39% de los usuarios
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registré un alto nivel de percepcion respecto a la calidad del servicio que brinda la SUNAFIL
- Arequipa a sus usuarios para el afio 2021, mientras que el 32% de los usuarios lo calificd
como medio y un 29% de nivel bajo, seguido a ello, en relacién a la satisfaccion del usuario,
se pudo evidenciar que el nivel de satisfaccion del usuario predominante fue de nivel medio
con un 47% del total de usuarios, en tanto un 33% de los usuarios se sienten insatisfechos y
solo el 20% registraron una satisfaccion alta. Finalmente, se determind la existencia de una
relacién directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la SUNAFIL
- Arequipa para el primer semestre del periodo 2021, dado que se obtuvo un R de Spearman
de 0.795, lo cual indica la presencia de una relacion positiva muy fuerte, es decir ante una
mayor calidad de servicio, habra una mayor de satisfaccion, por ultimo, con ello se verificd

la hipétesis planteada.

Palabras Clave: inspeccion laboral, satisfaccion, atencién al usuario, seguridad, calidad.

ABSTRACT

The main objective of this research was to establish the relationship between the
quality of service and user satisfaction in SUNAFIL - Arequipa, 2021, that is, to determine
the relationship between both study variables and their respective dimensions, as well as the
level of perception by each variable. The type of research was correlational - descriptive, it
was correlational, since it was intended to know the relationship between both variables;
descriptive since it sought to know the level in which both variables were manifested, this,
to evaluate the characteristics of the quality of the service and the user's satisfaction. On the
other hand, when collecting data, the survey technique was used, through two questionnaires,
which were previously validated by expert judgment, and was applied to a total sample of
276 users of SUNAFIL - Arequipa. Meanwhile, from the research carried out, it is concluded

that 39% of users registered a high level of perception regarding the quality of the service
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provided by SUNAFIL - Arequipa to its users for the year 2021, while 32% of users qualified
it as medium and 29% low level, followed by, in relation to user satisfaction, it was possible
to show that the level of satisfaction of the predominant user was medium level with 47% of
all users, while a 33% of users feel dissatisfied and only 20% registered high satisfaction.
Finally, the existence of a direct relationship between the quality of service and the
satisfaction of SUNAFIL - Arequipa users for the first semester of the 2021 period was
determined, given that a Spearman'’s R of 0.795 was obtained, which indicates the presence
of a very strong positive relationship, that is, with a higher quality of service, there will be a
higher satisfaction, finally, with this the proposed hypothesis was verified.

Keywords: labor inspection, satisfaction, user service, safety, quality
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INTRODUCCION

En noviembre del 2019, se dio a conocer la existencia del virus SARS-CoV-2, que
desde entonces ha venido amenazando la salud mundial. Posteriormente a ello, la OMS
(Organizacion Mundial de la Salud) en marzo del 2020, declaré estado de emergencia
sanitaria a nivel internacional. En esa linea, el 15 de marzo de 2020 el gobierno peruano
declar¢ el Estado de Emergencia Sanitaria a nivel nacional. Bajo este contexto, es que los
paises se ven en la necesidad de establecer una serie de restricciones, las cuales fueron
extendiéndose, principalmente, a restringir las libertades de las personas y de las empresas,
dicha medida trajo consigo diversas consecuencias tanto sociales como econoémicas, pues
ante esta situacion de crisis sanitaria y econémica es que el gobierno peruano de turno decide
dar incentivos econémicos para poder mantener la economia, incentivos como el pago de
planillas, bonos, créditos, subsidios, etc. Dentro de este contexto, y de manera pertinente al
trabajo de investigacion se debe mencionar que, en su mayoria, las instituciones publicas
peruanas tuvieron que cerrar sus puertas, generando que el servicio de atencion presencial al
usuario fuese nulo. En ese sentido, las entidades publicas tuvieron que adecuarse y modificar
sus procedimientos de atencion a los usuarios, dando paso a una atencion virtual, pues, la
pandemia, genero que todos los paises del mundo tomen medidas orientadas a mantener la

estabilidad de la economia.

Por lo sefalado precedentemente, surge la necesidad y por tanto se justifica la
presente investigacion para conocer como se viene percibiendo la calidad del servicio que
brinda la SUNAFIL a sus usuarios. Mas aun teniendo en cuenta que en esta coyuntura el
sector trabajo fue uno de los mas afectados, guardandose asi, una relacion directa con la
SUNAFIL, en cuanto se refiere a la supervision, fiscalizacion y cumplimiento de los
derechos socio - laborales de los trabajadores en las empresas. Asimismo, es preciso sefialar
que el Banco Interamericano de Desarrollo, elabor6 una publicacion denominada “El fin del
tramite eterno: ciudadanos, burocracia y gobierno digital” (Roseth et al., 2018), que da
cuenta de los pocos avances que hay en el Pert en materia de modernizacion del Estado, y
como ejemplo de ello, en el estudio se sefiala, que un tramite en el Pert demora en promedio
8.6 horas, asi mismo el 29% es resuelto en una sola visita, donde 1 de cada 20 trdmites se

pueden realizar digitalmente.

Enrelacion a la vinculacién del presente trabajo con la Gestion Publica, la politica

de estado N° 24 del Acuerdo Nacional, respecto a la afirmacion de un Estado eficiente y
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transparente, sefiala que “Se debe incrementar la cobertura, calidad y celeridad en la atencion
de tramites, asi como la provision y prestacion de los servicios publicos, para lo que se debe
establecer y evaluar de manera periddica los estandares basicos de los servicios que el Estado
garantiza a la poblacion”. En ese sentido, mejorar constantemente la calidad de los servicios
que ofrece el Estado es el deber de toda institucion pablica, y ello debe verse reflejado en la
satisfaccion de los ciudadanos que acuden a las instituciones puablicas. Asimismo, es
importante mencionar que la Gestion Publica se debe enfocar en la gestion eficaz de los
procesos juridicos de las entidades publicas, para lo cual resulta necesario conocer no solo
los fundamentos legales y econdémicos del derecho, sino el funcionamiento de las entidades

publicas.

En tanto, dentro del campo del derecho, se debe mencionar que el derecho laboral y
el derecho administrativo sancionador son parte del derecho publico y la gestion publica, por
lo que resulta necesario conocer las normas y el funcionamiento de las instituciones, tales
como SUNAFIL, MTPE, entre otras. En esa linea de ideas, resulta de suma importancia
conocer como medir la calidad del servicio que presta SUNAFIL, y saber cudl es la
percepcion que tienen los trabajadores y empleadores que asisten a esta entidad para buscar
soluciones a sus problemas juridicos y de este modo poder orientar de mejor forma a los
trabajadores y empleadores en la solucién de sus conflictos juridicos. Ademas de que se
busca poner los resultados de la investigacion a disposicion de las autoridades de la
SUNAFIL para que puedan ser utilizadas como un instrumento de gestién en la toma de
decisiones, respecto al mejoramiento de su Sistema de Gestion de Calidad y de ese modo se

pueda aportar a mejorar el servicio al usuario.

Por otro lado, la Encuesta Nacional de Satisfaccion Ciudadana del 2017, realizada
por la Presidencia del Consejo de Ministros en colaboracion con la empresa Ipsos Public
Affairs, muestran resultados favorables, se evidencié que el 70% de los usuarios de
empresas, gobiernos locales y regionales, organismos publicos autbnomos, ministerios y
organismos publicos se sienten satisfechos. Sin embargo, no se ha efectuado tal estudio
respecto a la SUNAFIL y los niveles de satisfaccion de los usuarios de los servicios que
brinda esta institucion. Por lo que no se tiene informacion certera y actual de los niveles de
calidad del servicio ni satisfaccion del usuario. Bajo este contexto, es que surge la necesidad
de analizar el nivel y la relacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los

usuarios en la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral de Arequipa (SUNAFIL).
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El objetivo general del presente estudio es: “Establecer la relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario del servicio que brinda la SUNAFIL — Arequipa, 2021”.
Luego, los objetivos secundarios son los siguientes: Determinar el nivel de calidad de
servicio en la SUNAFIL - Arequipa, 2021. Determinar el nivel de satisfaccion del usuario la
SUNAFIL - Arequipa, 2021. Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de atencion de los usuarios de la SUNAFIL - Arequipa, 2021. Determinar la
relacién entre la empatia y la satisfaccion de atencion de los usuarios de la SUNAFIL -
Arequipa, 2021. Determinar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion de
atencion de los usuarios de la SUNAFIL - Arequipa, 2021. Determinar la relacion que existe
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de atencion de los usuarios de la SUNAFIL
- Arequipa, 2021. Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de

atencion de los usuarios de la SUNAFIL - Arequipa, 2021.

La hipdtesis planteada es la siguiente: es probable que, la calidad del servicio tenga
una relacion directa y significativa con la satisfaccion del usuario en la SUNAFIL -
Arequipa, 2021; asi también es probable que cada uno de los cinco indicadores de la calidad,
tengan relacién directa y significativa con la satisfaccion del usuario. La cual se pone a
prueba con la aplicacion de los instrumentos denominados cuestionario de Satisfaccion del
Usuario y Cuestionario sobre Calidad, los cuales luego de su aplicacion y sistematizacion,

nos dan resultados que sirven para desarrollar las conclusiones.

La presente investigacion tiene la estructura en base a tres capitulos; en el primer
capitulo, se desarrolla el marco teorico, el cual estd conformado por los antecedentes de la
investigacion, teorias y las definiciones conceptuales respecto a las variables de estudio; en
el segundo capitulo, se presenta la metodologia de la investigacion, donde se especificara el
tipo, disefio de investigacion, poblacion, técnica de muestreo, técnica de recoleccion de
datos, técnica de procesamiento y la forma en como se presentaran los resultados. En el
tercer capitulo, se presenta los resultados de la investigacion, tanto de caracter descriptivos
como inferencial por medio de cuadros y graficos con su respectiva interpretacion. Seguido
a ello, se presenta la discusion donde se realiza un andlisis e interpretacion de los resultados
en funcion de los antecedentes y teorias utilizadas y finalmente se presentan las

conclusiones, recomendaciones, referencias y anexo utilizados en la presente investigacion.
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HIPOTESIS

Fundamento:

Dado que, existe aun en la doctrina discusion sobre la relacion entre las variables,
diversos autores sostienen que la satisfaccion es anterior a la calidad y por otro lado los
estudios de Cronin, Taylor, y especialmente Shemwell, han demostrado que la calidad
del servicio es un concepto que tiene un efecto fuerte y directo sobre la satisfaccion del

usuario.
Deduccion:

Es probable que, la calidad del servicio tenga una relacion directa y significativa
con la satisfaccion del usuario en la SUNAFIL - Arequipa, 2021; asi también es probable
que cada uno de los cinco indicadores de la calidad, tengan relacién directa y
significativa con la satisfaccion del usuario.
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OBJETIVOS

Objetivo general

1. Establecer la relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario del
servicio que brinda la SUNAFIL — Arequipa, 2021.

Objetivos especificos

2. Determinar el nivel de calidad de servicio en la SUNAFIL - Arequipa, 2021.

3. Determinar el nivel de satisfaccion del usuario la SUNAFIL - Arequipa, 2021.

4. Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de atencion de
los usuarios de la SUNAFIL - Arequipa, 2021.

5. Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion de atencién de los usuarios
de la SUNAFIL - Arequipa, 2021.

6. Determinar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccién de atencion de
los usuarios de la SUNAFIL - Arequipa, 2021.

7. Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
atencion de los usuarios de la SUNAFIL - Arequipa, 2021.

8. Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de atencion de
los usuarios de la SUNAFIL - Arequipa, 2021.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

En este capitulo se desarrollaran los conceptos y teorias principales, suficientes y
vigentes, en los que se sostendra el desarrollo posterior de la tesis, para hacer una discusion
con mayor sustento y llegar a los resultados.

En ese sentido, se expondra los antecedentes de la investigacion, el concepto de
calidad del servicio y satisfaccion del usuario. También se explicaré los elementos de la
calidad del servicio, tales como la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibilidad. Por otra parte, se desarrollara el concepto de servicio publico y la calidad en el

servicio publico; para concluir el primer titulo con el concepto de modernizacion del Estado.

Luego, se trabajara el concepto de satisfaccion del usuario, los niveles y dimensiones
de la satisfaccion del usuario, como la satisfaccion material, emocional via simple y via

maltiple.

De otra parte, se revisara la legislacion nacional e internacional que trata sobre la

calidad y satisfaccion del usuario del servicio publico.

Finalmente, se abordara la naturaleza, creacion, funciones y competencias de la
SUNAFIL a efecto de conocer como funciona esta entidad. En esa linea se explorara también
el desarrollo de SUNAFIL en Arequipa, dado que no en todo el Perd, esta entidad ha

comenzado a funcionar de manera uniforme, sino de manera escalonada.
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1. ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

Los antecedentes que se sefialan a continuacion estan referidos a investigaciones
previas donde se desarrollan las variables calidad del servicio y satisfaccion del usuario
en entidades privadas y publicas, de las cuales se ha recopilado la informacién esencial,
con la finalidad de tener un mayor panorama sobre el campo de estudio y las

metodologias utilizadas.

1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Silva, Masias, & Delgado (2021) en su investigacion que tiene como titulo “La
relacion entre la calidad del servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente”,
investigacion aplicada a un caso concreto siendo objeto de analisis en cuanto al andlisis de
las variables calidad de servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente, que tuvo como
unidad de estudio una empresa comercial ubicada en México, haciendo un énfasis sobre la
importancia de la calidad de servicio, dado que esta representa una ventaja competitiva y
sostenible para toda organizacion, el método de investigacién utilizado fue el estudio de
caso, que tuvo como propdsito realizar una descripcion y explicacion de las variables de
estudio, asi como la relacion que estas guardan entre si, la recoleccion de datos fue por
medio de una encuesta estructurada en tres partes en escala de likert, donde cada una de ellas
corresponde al analisis de cada variable, por otro lado el instrumento fue aplicado a 129
clientes de manera presencial. Los resultados evidencian la existencia de una alta correlacion
positiva y significativa (r= 0.820), por otro lado, se destaca la alta relacion entre las
dimensiones de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, donde los elementos
tangibles, la confianza y confiabilidad son los que guardan mayor correlacion con la

satisfaccion del cliente.

Ruiz & GoOmez (2015) en su investigacion denominada “Analisis de la calidad
percibida, satisfaccion, valor percibido e intenciones futuras de los usuarios de los servicios
deportivos publicos gestionados por Logrofio deporte”, de la Universidad de la Rioja, para
optar el grado de Doctor en la Universidad de la Rioja, entre sus objetivos figura, estudiar el
nivel de calidad percibida de los servicios deportivos, del cual se concluy6, que los usuarios
que realizan actividad fisico - deportiva dirigida. Asimismo, tienen una alta percepcion
respecto de la calidad percibida, donde lo que resulta especialmente relevante son los
factores técnicos y personal de servicios. Ademas, concluye que el perfil de persona mas
satisfecha con la calidad son las mujeres de 65 afios de edad, jubiladas, que realizan
ejercicios 4 0 mas veces a la semana. Otro de los objetivos que se plantearon fue determinar

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




. . UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE - gl-CATOLICA

TESIS UCSM <  DE SANTA MARIA

el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto de la instalacion y del servicio, sobre este
objetivo se concluyé que el nivel de satisfaccion de los usuarios es alto e incluso por encima
de los parametros de calidad percibida, ademas se extrae que entre la frecuencia de practica
y calidad percibida hay una correlacion importante; asi mismo, el hecho de tener un
instructor deportivo mejora en gran medida la satisfaccion percibida. También tuvo como
objetivo encontrar las posibles relaciones entre calidad, satisfaccion y valor percibido, en
ese sentido se evidencia que la calidad y el valor percibido son factores que influyen

directamente en la satisfaccion.

Droguett (2012), en su investigacion titulada “Calidad y satisfaccion en el Servicio a
Clientes de la Industria Automotriz: Analisis de principales factores que afectan la
evaluacion de los clientes”, tesis sustentada en la Universidad de Chile, en el ano 2012, para
obtener el titulo de Ingeniero Comercial con mencion en administracion. El estudio realizado
se caracterizé por ser de nivel descriptivo y de tipo cuantitativo. Son 1286 los clientes a los
que se les aplico una encuesta en un periodo determinado. Concluye que la experiencia con
el uso de un servicio, influye directamente en la evaluacion y actitudes de las personas hacia
la marca. El caso de estudio da cuenta que de la existencia de 2 espacios de prestacion del
servicio: el de venta y el de cuidado del vehiculo, los cuales deben guardar coherencia en los
procesos, dado que ambos son parte de la percepcion final que tendra el cliente. Incluso en
caso la primera experiencia, es decir en el servicio de ventas, no fuese del todo satisfactoria,
ésta se olvidaria en la segunda experiencia del servicio del vehiculo siempre que sea de
calidad. En esa linea, destaca que ambas experiencias tienen diferentes impulsores de
satisfaccion o insatisfaccion. Entre las principales causas de insatisfaccion, esta por un lado
la forma de interaccion con los clientes como la experiencia del servicio, donde podemos

encontrar dificultades como lentitud y burocracia.

Fernandez (2015), en su investigacion denominada “Calidad en atencion a usuarios
de la Administracion Publica. Caso de estudio: Obra Social S.E.R.O.S. Chubut”, tesis para
optar el grado de licenciado en administracion de empresas en la Universidad Fraternidad de
Agrupaciones Santo Tomas de Aquino, realiz6 una investigacion de tipo basica y
descriptiva. El universo de esta investigacion fue de 11848 ciudadanos, de los cuales se tomo
una muestra de 372. Se concluye que los aspectos de tangibilidad, comunicacion y
accesibilidad son los que presentan una mejor percepcion de parte de los afiliados; esto es:
horario de atencién, tiempo de espera y acceso a la informacion. Luego, se lleg6 a la
conclusién que los aspectos amabilidad y cortesia, capacidad de respuesta representan
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insatisfaccién en mayor medida, ello por cuanto los empleados no tienen mucha disposicién
de atender a los afiliados con respeto, de manera agil, ni cordial. En cuanto a la confiabilidad,
hay una satisfaccion general. El atributo competencia se encuentra en el primer puesto de
expectativas, dicho de otra manera, el conocimiento y la mejor atencién son factores que

causan mayor satisfaccion

1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Galvez (2016) en su investigacion que titula “Calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios presenciales del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado
- Lima 2015.” en la cual determina la relacion existente entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios presenciales del Organismo Supervisor de las Contrataciones
del Estado, Lima 2015 y concluye que existe evidencia que la calidad del servicio tiene
relacién significativa con la satisfaccion de los usuarios presenciales en el Organismo
Supervisor de las Contrataciones del Estado, Lima 2015, habiéndose obtenido como
coeficiente correlacion Rho de Spearman 0,272, lo que significa que la correlacion que

hay entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios es baja positiva.

Oyola (2023) en su investigacion “Calidad del servicio y satisfaccion de los
usuarios, Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT, Tumbes 2022 tuvo por
objetivo determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
usuarios en el Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT Tumbes 2022. Concluyendo
que la calidad de servicio representada con un 95.85% de las respuestas ubicandose en
un nivel alto tuvo influencia positiva débil en la satisfaccion del usuario con un Rho

Spearman de 0.282 aceptandose la hipotesis de trabajo con una baja correlacion.

Cama (2016), investigd sobre la “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra—2016”, para obtener el grado de maestro
en Gestion Publica en la escuela de post grado de la Universidad César Vallejo. Fue una
investigacion con disefio descriptivo correlacional y de tipo no experimental. Su
objetivo general fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccidn
del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra — 2016. Ademas, sus
objetivos especificos fueron determinar la relacion entre cada elemento de la calidad,
con la satisfaccion del usuario. Se concluy6 que existe una moderada relacion positiva
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Juzgado de Paz Letrado
Puente Piedra — 2016, determinada por el Rho de Spearman igual a 0.313, frente al
(grado de significacion estadistica) p < 0,05. Ademas, se ha determinado que existe una
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moderada relacién positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario
en el Juzgado de Paz Letrado Puente Piedra — 2016 determinada por el Rho de Spearman
igual a 0.413, frente al (grado de significacién estadistica) p < 0,05.

Bejarano (2016), realizo la tesis denominada “Calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios del servicio de administracion tributaria y fiscalizacion de la
Municipalidad Distrital Santiago de Cao, afio 20167, para obtener el titulo de licenciado
en Administracion por la Universidad Ceésar Vallejo. Plantea una investigacion
descriptivo correlacional dado que pretende medir la relacion entre las variables. El
disefio que adopté es de tipo no experimental y transversal. De una poblacion universo
de 4225 viviendas de la localidad estudiada, se obtuvo una muestra de 339. Llegando a
la conclusion que el nivel de calidad del servicio se encuentra en un nivel regular al que
le corresponde un 59%, del mismo modo en caso de la satisfaccion del usuario, se
encuentra en un nivel medio con el 91%. Luego, se concluye que existe una relacion
positiva entre calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios del servicio, empero
ésta es baja del valor p 0,117.

Sotomayor (2014), en su articulo de investigacion titulado “La calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente de la sede central del Gobierno Regional de
Moquegua, 2014”; publicado para la revista Ciencia y Tecnologia para el desarrollo de
la Universidad José Carlos Mariategui. Se establecio un universo de 320 usuarios
atendidos entre enero y marzo del 2014 del que se obtuvo una muestra de 102 usuarios
externos, aplicando el muestreo sistematico para su seleccion. El objetivo principal fue
hallar la correlacion entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario, el mismo que
se cumplio, llegando a establecer una relacion evidente entre empatia, elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y satisfaccion. Esto es, si mayor aparece la
puntuacidn con la que se califica la calidad del servicio, mayor es también la satisfaccion

que se genera del servicio recibido.

Mejia (2018), en su investigacion titulada “Calidad del Servicio y Satisfaccion
del Usuario Externo en la Gerencia de Rentas y Administracién Tributaria de la
Municipalidad Distrital De Pucusana, Lima 2018”, para la obtencion del grado
académico de maestro en Gestion Publica, realiz6 la investigacion, teniendo como
objetivo general de determinar la relacidén que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario externo en la Gerencia de Rentas y Administracion Tributaria

de la Municipalidad Distrital de Pucusana, 2018. Los resultados de su investigacion
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evidenciaron que existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios externos en la Gerencia de Rentas y Administracion
Tributaria de la Municipalidad Distrital de Pucusana, al obtener un coeficiente de
correlacion de Spearman (rho=728) y un p-valor igual a 0,000. Interpretandose como:
A mejor calidad del servicio, mayor satisfaccion de los usuarios externo, la relacion es

positiva y son directamente proporcionales.

Romero (2023) en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones, zonal Tarapoto — 2022”, para
la obtencion del grado académico de maestro en Gestion Publica. Investigo la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la superintendencia nacional
de migraciones, zonal Tarapoto - 2022, concluyendo que se ha demostrado que la
calidad de servicio se relaciona de manera positiva y significativa con la satisfaccion del
usuario (p =.000; rho = .840) demostrando de esta manera la hipdtesis de investigacion.

1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Torres (2018), en la investigacion denominada “Calidad de Servicio segun el
Modelo Servqual del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil (RENIEC).
Arequipa, 2018” para la obtencion la licenciatura en administracion de empresas,
investigo la calidad de servicio del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil
(RENIEC) de la sede de Arequipa, con el fin de poder conocer la satisfaccion de los
usuarios en esta organizacion publica concluyendo que la organizacion el RENIEC tiene
un nivel de calidad de servicio bajo, segun el modelo SERVQUAL, las cuales tienen una
escala del 1 al 7 donde 1 es totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo, en las
siguientes dimensiones concluimos que en la Dimension de fiabilidad se obtuvo un
promedio de escala del 4.02 puntos, en la dimension de empatia se obtuvo 4.00 puntos,
en la dimension capacidad de respuesta se obtuvo 3.92 puntos, en la dimension de
tangibilidad se obtuvo 3.66 puntos y por altimo en la dimension de seguridad se obtuvo

3.65 puntos.

Cervantes & Capa (2014), en su investigacion: Influencia de la Calidad de
Servicio del Policlinico Centro Comunitario de la Universidad Catélica de Santa Maria -
Ciudad de Dios, en la Satisfaccion de sus Usuarios. Arequipa, 2014, trataron la influencia

de la calidad de servicio del policlinico Centro Comunitario de la UCSM en la
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satisfaccidn de sus usuarios, con el objetivo de identificar la percepcion de los pobladores
respecto del policlinico, detectando su grado de satisfacciéon y las dimensiones de la
calidad de servicio mas valoradas. Tal investigacion se realizd entre los meses de agosto
y setiembre del 2014 en las instalaciones del policlinico Centro Comunitario de la UCSM,
ubicado en el distrito de Yura; se aplico el cuestionario SERVPERF, modificado para el
area de Salud, el cual consta de 22 preguntas de percepciones distribuidas en 5
dimensiones de la evaluacion de la calidad: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles, llegando a las siguientes conclusiones: la calidad del
servicio repercute sobre la variable satisfaccion del usuario, de manera directa y positiva,
donde los atributos méas valorados son la seguridad y empatia, pues estos guardan una
mayor influencia en la satisfaccion del usuario; también infieren que resulta importante
la amabilidad y claridad de parte del personal al momento de comunicar, ya que esto es
percibido como mejor calidad. De manera general, de los resultados obtenidos se
evidencio que los usuarios se encontraban satisfechos con el servicio brindado, aunque
existen aspectos por mejorar, como el manejo de quejas y reclamos, modernidad en los
equipos e infraestructura adecuada.

Cahuina (2014), en su investigacion “Influencia De La Calidad De Servicio En La
Imagen Institucional De La Unidad De Gestion Educativa Local Arequipa SUR, 2014”,
tesis sustentada para obtener el grado de licenciada en comunicacion social en la
Universidad Catdlica Santa Maria, dentro de los objetivos planteados, en primer término,
se considero conocer si la calidad de servicio influye en la imagen institucional de la
Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa Sur. Se determiné cuan fiable es el servicio
brindado, la capacidad de respuesta y se conocié cudl es el grado de seguridad ofrecido
por dicha institucion. Donde se llegd a las siguientes conclusiones: los encuestados
califican la dimension fiabilidad como buena, porque casi siempre han percibido el
cumplimiento de compromisos y promesas, teniendo asi confianza en la informacién y
asesoramiento por parte de la institucion. Ademas, se indica que la capacidad de respuesta
que percibio la muestra encuestada fue positiva, al haber distinguido la mayoria de
ocasiones rapidez en el servicio, voluntad para solucionar problemas, inquietudes y
consultas. Por otro lado, la calidad de servicio que brinda la Unidad estudiada incide

positivamente en la imagen institucional de esta organizacion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

2. CALIDAD DEL SERVICIO

La calidad del servicio era un concepto exclusivo de la empresa privada,
especialmente de aquellas grandes y exitosas empresas, que buscaban satisfacer a sus
clientes e incrementar sus ingresos; pero ha pasado a ser también parte necesaria de la
gestién publica, es decir, este concepto se ha trasladado al sector publico, tanto que
actualmente existen organismos del Estado que han recibido certificaciones de gestion
de la calidad como las 1ISO, como ejemplo a ello, esta Osinerming, Indecopi, entre otros.

Es preciso tener en cuenta que no es un concepto que se haya mantenido
estancado o invariable, sino que ha transitado a lo largo de los afios por diferentes teorias

y formas de medicidn, y seguramente seguira en ese camino.

(Real Academia Espafiola, 2006), el Diccionario de la Real Academia Espafiola

precisa que la calidad es:

“1. f. Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar

su valor. Esta tela es de buena calidad.

2. f. Buena calidad, superioridad o excelencia. La calidad de ese aceite ha

conquistado los mercados.

3. f. Adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas especificadas.

Control de la calidad de un producto.

4. f. Caracter, genio, indole.

(.)".

Como indica la Real Academia la calidad es una “propiedad de algo”, en este
caso de un servicio, que permite valorarlo, pero no es “algo” que se mantiene estancado
0 que ocurre en un momento dado, sino que es un proceso continuo de cambio para la
mejora; este proceso busca en ultima instancia lograr la satisfaccion del usuario del
servicio; para ello debe articular con todos los sectores de una organizacion para

participar conjuntamente en el desarrollo de un mejor servicio.

Estos conceptos, suponen la calidad es un esfuerzo de la institucion por conocer
lo que el ciudadano espera de los servicios recibidos, y orientar el proceso de desarrollo
de los mismos a fin de satisfacer esta necesidad de tal manera que se pueda medir el
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nivel de cumplimiento de este compromiso de calidad respecto del servicio y el nivel de

satisfaccion.

Dado que la calidad del servicio es un concepto presente, tanto en los objetivos
de la SUNAFIL como en las politicas del Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo, en esta investigacion resulta pertinente verificar el nivel de calidad que se esta
dando en la SUNAFIL para conocer la satisfaccion que encuentran los usuarios en los

servicios que se les presta.

2.1. MODELOS DE CALIDAD DE SERVICIO

Mora (2011) sostiene que la evaluacion de la calidad de servicio, parte de saber
0 conocer cudles son las expectativas que tienen los usuarios o consumidores, ello
permitira satisfacer sus necesidades, sin dejar de mencionar que estas expectativas
implican que los consumidores realicen juicios subjetivos entorno al producto o
servicio. Por su parte, Schiembriy Sandberg citado por Mora (2011) sostiene que en
las Gltimas décadas, han surgido una gran infinidad de estudios relacionados a la
calidad de servicio, es asi como surgen dos grandes modelos que actualmente tienen
predominancia, ya que explican de manera muy didactica el comportamiento o
conducta de los consumidores durante el proceso de la prestacion del servicio,
haciendo referencia a los modelos de Grénroos (1984) con su Modelo de la Calidad
Percibida (PSQM) y de Parasuraman et al. (1985) con su modelo el Modelo del
Anélisis de las Brechas del Servicio (SERVQUAL).

Adicionalmente, es preciso mencionar que existen otros modelos o propuestas
tedricas reportadas dentro de la literatura especializada que han contribuido a evaluar la
calidad de servicio, respecto de su definicion y medicidn, en tanto, se hace hincapié que
la aplicacion de estas teorias 0 modelos no son exclusivamente de caracter general, sino
que existen modelos que estan orientados Gnicamente a ciertos servicios especializados.
Entre las diversas contribuciones tedricas sobre la evaluacion de la calidad de servicio
se hace mencion a los modelos de Avedis Donabedian (1966), Cronin y Taylor (1992),
Martinez y Martinez (2007), Brady y Cronin (2001) y Cook (2005).
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MODELO DE CALIDAD PERCIBIDA (PSQM)

Es un modelo desarrollado por Grénroos en 1984, que propone que la calidad
percibida puede verse y estudiarse desde dos planos, y que esta se analiza en funcién a
la experiencia del cliente o usuarios. EI primer plano esta relacionado con la calidad
técnica o también méas conocido como el disefio del servicio, que esta referido a todas
aquellas caracteristicas que el cliente desea recibir, entonces con ello se podria
responder a la siguiente pregunta ¢ Qué se ofrece?, en este plano se hace una valoracion
de lo que realmente quiere el usuario, lo cual evidentemente se refleja en la percepcion
final de calidad de servicio recibido. Por otro lado, esta el plano de la calidad funcional,
el cual se centra y orienta al proceso del servicio prestado, es decir responde a la
pregunta ¢(Coémo se ofrece el servicio? Ahora bien, dicho lo anterior es importante
mencionar que la calidad funcional se sobrepone a la calidad técnica, es decir que la
calidad funcional impacta e influye sobre la calidad técnica.

Por otra parte, en el modelo existe una brecha, que viene dada por las
expectativas del cliente, estas pueden ser de carécter interno y externo; las internas estan
dadas por las necesidades del cliente, asi como las del conocimiento respecto del
producto, o proceso del servicio; los externos vienen determinados por la publicidad,
comunicaciones externas e imagen. Es por ello, nace la importancia de conocer las
expectativas del cliente para poderle brindar una experiencia que cumpla con estas

expectativas o en el mejor de los casos las sobrepase.
MODELO DE LAS BRECHAS DE CALIDAD (SERVQUAL)

Es un modelo propuesto por Parasuraman y otros autores en el afio de 1985, es
un modelo que se caracteriza principalmente por su enfoque en la llamada “brecha del
cliente”, el autor en mencion centro su atencion en los diferentes procesos y estrategias
utilizados por las organizaciones a fin de poder establecer los lineamientos que
permitiesen ofrecer un excelente servicio y que constituyen indudablemente parte de las
decisiones estratégicas de las organizaciones.

Como se menciono en el parrafo anterior, el modelo se enfoca en la brecha del
cliente, esta brecha supone la diferencia entre las expectativas y las percepciones del
usuario, haciendo la salvedad de que el punto de partida son las expectativas y el punto
de llegada es la percepcidn, en ese sentido se entiende que las expectativas son todas

aquellas referencias, ideas que el usuario tiene sobre el servicio o producto, y la
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percepcidn es la respuesta y esta se configura o se mide segun el grado de satisfaccion

que el usuario siente por el servicio prestado.

Dicho esto, el autor del modelo menciona que para poder ofrecer un servicio de
calidad se debe cerrar esta brecha del cliente, es una brecha que compete no solo a
conocer las necesidades y expectativas del cliente sino también a la propia organizacion,
en el sentido de, ;¢ Como la organizacion asume esta facultad de cerrar estas brechas? ya

que este es el medio que permitird brindar de manera eficiente el servicio al cliente.

Por otro lado, el modelo menciona que la brecha del cliente esta conformada por
4 brechas, la primera brecha es la organizacion, ya que muchas veces las organizaciones
no comprenden las necesidades y expectativas del usuario, generandoles la prestacion
de un servicio deficiente; la segunda brecha esta referida a que, aun conociendo las
expectativas y necesidades de los clientes, estas no logran ser materializadas en
estandares de calidad de servicio; la tercera brecha esta relacionada a que este disefio
creado pueda ser sistematizado por medio de procesos estructurados para brindar una
buena calidad de servicio; y por tltimo la cuarta brecha, es la que se da con el contacto
directo con el cliente o usuario, donde se debe cumplir o superar todas o cada una de las

promesas que fueron ofrecidas al cliente.
MODELO DE CALIDAD DE ATENCION DE AVEDIS DONABEDIAN

Modelo desarrollado por el médico Avedis Donobedian, el cual estuvo
estructurado en base a tres dimensiones con sus respectivos indicadores; dimensién
estructura, dimensién proceso y dimension resultados, en tanto Torres y Vasquez
(2015), sostienen que fue un modelo con aplicacion especializada, para medir y evaluar
la calidad del servicio en el sector salud. Asimismo, se destaca que por medio de este
modelo se puede determinar el grado de responsabilidad que se asume durante la
prestacion del servicio. La dimension estructura comprende; las caracteristicas fisicas
de la entidad, como los equipos, instrumentos e instalaciones fisicas; la cantidad y el
numero de personal; recursos financieros y de informacion; normas, reglamentos y
procedimientos; asi como caracteristicas del sistema asistencial. La dimensién proceso
se encuentra definida por el conjunto de actividades que se realiza para brindar el
servicio al usuario, dentro de la cual se analiza las acciones del personal y del usuario,

la comunicacion, la forma de aplicacion de procedimientos. La dimension de resultado,
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se avoca en el cumplimiento de los indicadores, pues para Donobedian la calidad de

servicio se define por los resultados alcanzados.
MODELO SERVICE PERFORMANCE (SERVPERF)

Modelo propuesto por Cronin & Taylor (1992), cuyo origen se debe a las
diversas criticas realizadas en torno a la escala utilizada para medir las expectativas del
método SERVQUAL, en ese sentido el presente modelo se enfoca principalmente en la
evaluacion de percepciones, elimindndose las expectativas del servicio, lo cual segun
Ibarray Casas (2015), es la mejor aproximacion a la satisfaccion del cliente, ademas de
que con la determinacion de sus factores es posible identificar oportunidades de
mejoramiento de la gestidn de los servicios. Cabe mencionar que los factores de analisis
del presente modelo, son muy similares a los del modelo SERVQUAL, en cuyo anélisis
solo se emplea la utilizacion de 22 items, demostrando una superioridad psicométrica

en diversos estudios empiricos (Torres y Vasquez, 2015).
MODELO UNIDIMENSIONAL DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Propuesto por Martinez y Martinez en el afio 2007, es un modelo que mide la
calidad percibida del servicio de manera global, es decir no se basa en atributos
especificos, generando la perdida de informacién especifica. Es un modelo que favorece
la implementacién de modelos de tipo causal permitiendo una mejor caracterizacion, sin
embargo, segun Torres y Vasquez (2015) sostienen que los comportamientos de los
items de la escala unidimensional son similares a los de los items de la escala
multidimensional, por otro lado, es un modelo de facil aplicacion y economico, que tiene
como ventaja, la capacidad de correlacionar calidad del servicio con otros indicadores
asociados a este, como por ejemplo, la eficiencia del servicio.

MODELO JERARQUICO MULTIDIMENSIONAL

Segun Torres y Vasquez (2015) fue un modelo disefiado por Brady y Cronin en
2001, que se basa principalmente en las percepciones de los usuarios respecto del
servicio recibido, en este sentido, es un modelo que analiza la calidad de servicio en
funcion a tres dimensiones, cada una con sus respectivas sub-dimensiones: La calidad
de las interacciones con sus sub-dimensiones de comportamiento, actitud y
experiencias; la calidad del resultado con sus sub-dimensiones de tiempo de espera,
valencia del servicio y elementos tangibles; y finalmente la dimensién Ambiente Fisico,

con sus sub-dimensiones de condiciones ambientales, disefio de las instalaciones y
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condiciones para la socializacion. El analisis combinado de las percepciones por cada
uno de los niveles o subniveles propuestos va permitir determinar la percepcion global
de la calidad de servicio.

MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO LIBQUAL

Modelo disefiado por Cook, Thompson y Heath en 2001, es una version
mejorada del modelo SERVQUAL, que tiene como finalidad saber las percepciones de
los usuarios sobre el servicio recibido, fue realizada a través de una aplicacion web, la
misma que se encargaba de recolectar los datos de los usuarios en funcion a cuatro
dimensiones: Dimension de valor de servicios que evalla la responsabilidad, empatia,
seguridad y fiabilidad; Dimension de acceso a la informacion que evalla el contenido y
alcance, oportunidad y conveniencia; Dimension de control de personal, el cual se
evalla en funcion de los turnos de atencion, formas de interaccion con los usuarios y la
revision del personal; y la Dimension de la organizacion como espacio, evaluada en
funcion de las facilidades, equipamiento, adecuacién y apariencia. Sin embargo, fue un
modelo cuestionado, sefialandose que para su implementacion se requiere la realizacion

de un proceso de induccion a los usuarios para poder utilizar el servicio.

Expuestos los modelos tedricos sobre la calidad de servicio al cliente, se opta
por usar el modelo de las brechas de la calidad de servicio (SERVQUAL), ya que este
brinda mayor especificidad de todas las brechas que existen con el cliente, la SUNAFIL
al ser una organizacién publica con varias areas de atencion, debe priorizar gestionar de
manera eficiente el servicio al cliente, en ese sentido el modelo escogido permitira
identificar las principales brechas que tiene la SUNAFIL, y una vez identificadas se

puedan tomar las medidas correctivas.

2.2, ELEMENTOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO
SERVQUAL

La calidad de servicio es un conjunto de elementos tangibles: es decir, la
fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia, que perciben los usuarios de las
entidades puablicas, y para este caso, es sobre el servicio de inspeccidn laboral brindado
por la SUNAFIL, sobre la linea de los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry que, en
1988, en su libro Calidad Total en la Gestion de Servicios plantearon cinco elementos
determinantes de la calidad de servicio:
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FIABILIDAD
Habilidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y fiable.

“Cualidad de fiable (seguridad y buenos resultados), probabilidad del buen

funcionamiento de algo”. (Real Academia Espafiola, 2001)

“La fiabilidad de un sistema es hacer un producto o proceso sin fallas y evitando
el riesgo minimo, con un factor esencial para la competitividad de una industria, va

desde (...), hasta el seguimiento del final de la produccion”. (Farfan Machaco, 2007)

Podemos determinar la fiabilidad como la capacidad de identificar problemas,
disminuir error y encontrar soluciones, ello mediante la mejora de procesos, innovacion,

capacitacion, ejecutando el servicio prometido. (Clemanza, Gotera, & Rubén, 2010)

Para medir la fiabilidad, hay la necesidad de definir objetivos o metas, son las

siguientes:

v' Cumplimiento de promesa
Si se cumplen los horarios programados, los plazos y los trdmites conforme
indican las directivas o el personal que atiende.
Si se cumple la programacion de las citas en los diferentes servicios, asi como el

orden de llegada de los usuarios.

v Solucién de problemas
Si el personal de atencion brinda de manera clara y precisa la informacion
necesaria, de este modo los usuarios podran conocer exactamente como va a ser el

procedimiento de atencién en el servicio.

v Garantia de servicio
Se da cuando la entrega de los documentos e informacion a los funcionarios o
servidores publicos, se considera como segura y disponible en el momento en que se
pueda solicitar. Asi también cuando se actla con transparencia en cuanto a los plazos y

fechas para las actuaciones que pudieran corresponder.
CAPACIDAD DE RESPUESTA

Disposicién y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes y ofrecerles

un servicio rapido.
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v" Disposicion de personal
Si durante la atencion al usuario, existe personal disponible que esté dispuesto a
atenderlo y solucionar sus problemas, aunque haya necesidad de esperar o respetar el
orden de llegada del personal.

v' Rapidez de atencién
Mayor diligencia en las atenciones que realizan en las diferentes areas o servicios
dentro de la institucion. Esta rapidez tiene ademas que ser de calidad.

SEGURIDAD

Conocimientos y atencion mostrados por el personal de contacto y sus
habilidades para generar credibilidad y confianza al cliente.

“Cualidad de seguro, certeza (conocimiento seguro y claro de algo)”. (Real

Academia Espafiola, 2001)

“La seguridad es el conocimiento del servicio y la cortesia prestada, amabilidad

de los empleados; asi como su habilidad para transferir confianza al cliente”.
(Gonzales, 2006)

De esta manera podemos definir a la seguridad como un dominio del
conocimiento de las personas para brindar orientacion respecto al servicio que se ofrece.
También la transmisién de confianza al usuario, para que nos trasmita sus necesidades,

esta se puede verificar con los siguientes elementos:

v Credibilidad
Es decir, la capacidad de generar confianza es un juicio de valor que emite el
receptor basado en factores subjetivos. Se puede suscitar cuando se le da un espacio para

que pueda explicar su problemay el usuario pueda expresar su malestar.

v Confianza
Esperanza firme que una persona tiene en que algo suceda, sea o funcione de una
forma determinada, o en que otra persona actle como ella desea.

La confianza es una hipétesis sobre la conducta futura del otro. Es una actitud
que concierne al futuro, en la medida en que este futuro depende de la accién de un
otro. Es una especie de apuesta que consiste en no inquietarse del no control del otro
y del tiempo. (Frigerio & Otros, 1999, p.25)
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v' Competitividad del personal
Es equilibrio intelectual-linglistico, emocional y corporal que tiene el
personal, y que le permite elevar los niveles de perfeccion en los procesos que realiza
diariamente.

EMPATIA
Atencion individualizada que el proveedor del servicio ofrece a los clientes.

«Una experiencia adquirida a partir de las emociones de los demas a traves de
las perspectivas tomadas de éstos y de la simpatia, definida como un componente

emocional de la empatia». (Feshback, 1984)

La empatia nos permite entender a otras personas y ponernos en su lugar, asi
podemos entender cémo piensan y experimentan la vida desde su punto de vista, esto
nos permite mejorar la comunicacion con otras personas, pues genera emociones de
comprension. La empatia va dirigida a aliviar la necesidad de otra persona, en este caso,
del usuario, permitiendo obtener informacion sobre la manera en como se debe valorar
sus necesidades para su bienestar. Siendo asi, una persona se valora por su empatia

cuando tiene la capacidad de escuchar a los demas y puede contribuir a su solucion.

e Atencion personalizada
e Compresion de necesidades

e Accesibilidad al servicio

TANGIBILIDAD Y ELEMENTOS TANGIBLES
Definicion de tangible: “Que se puede tocar”. (Real Academia Espafiola, 2001)

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion.

En la escala SERVQUAL, los elementos tangibles estan relacionados con la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacion. Son
los aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacion. Cuestiones tales como
limpieza y modernidad son evaluadas en los elementos, personas, infraestructura y

objetos.
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“(...) a la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los
materiales de comunicacion. Todos ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes
del servicio, que los clientes utilizan en particular, para evaluar la calidad”. (A. & J.,

2002)

“Son los aspectos fisicos tales como las instalaciones, el personal, la
documentacion y el material de comunicacion que utilizan a primera vista, es la imagen
que la empresa proyecta para poder construir lealtad, esta imagen fisica tiene que
exceder las expectativas del cliente” (Cibertec, 2007). Es decir, sirven para una mejor
comodidad, precision y rapidez, asi como una debida utilidad de ellos. Podemos
entonces decir que es la ubicacién y acceso a los consultorios, la informacién que brinda

el médico, el equipo que emplea durante la consulta y el material de comunicacion.

Siendo asi, la categorizacion que se utilizara para determinar cuéles son los

elementos tangibles, es la siguiente:

v Instalaciones fisicas

Comprende infraestructura, sefializacion, letreros de ayuda, alerta o seguridad,
disposicion de las diferentes areas, asi como la comodidad que brindan los diferentes
ambientes.

v' Equipo y tecnologia

Los materiales que se utilizan en la atencion al cliente.

Los equipos tecnoldgicos, fisicos, electrénicos o mecanicos que coadyuvan a la
realizacion de la atencién que brinda el personal; asi como la tecnologia que se requiere,
que puede ser a traves del uso de las tecnologias de informacion, internet, redes sociales
y otros.

v Presentacion de personal
Comprende la disposicidn del personal que esté presto a atender e informar a

los pacientes o acompafiantes.

2.3. SERVICIO PUBLICO

Puede definirse como una actividad técnica, que la administracion publica da de
manera directa o indirecta por intermedio de particulares. Cuya finalidad es asegurar de
manera constante, genérica, regular y continua la satisfaccion de necesidades de los
administrados y que son de intereses general, en el marco del derecho publico. (Quiroga
G., 2020)
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También se considera como actividad organizada que realizan los organismos y
entidades dentro de la administracion publica, con la finalidad de satisfacer de manera
uniforme y permanente las necesidades colectivas, todo lo cual se encuentra regulado
en diferentes dispositivos legales tales como leyes, reglamentos y disposiciones

administrativas.

El servicio publico se define como una serie de acciones, subsidios y otros, que
pueden ser exigidos a las entidades publicas conforme a las normas establecidas en cada
Estado. La consecucion de tales acciones y subsidios tiene como objetivo lograr un
adecuado funcionamiento de la sociedad, asi como procurar el desarrollo personal,
social y econOomico. Estos servicios publicos, se pagan con el dinero que los
contribuyentes pagan. (Quiroga G., 2020)

Existen otros que se denominan servicios basicos, normalmente son
administrados por el Estado, pues es necesario que estos servicios se encuentren con
acceso de todos los ciudadanos, a estos también se les denomina publicos. Son
generalmente el servicio de agua potable y desague, luz eléctrica, gas, carreteras,
infraestructura, telecomunicaciones, entre otros. Ocurre que estos servicios, tienen entes
reguladores denominados también organismos reguladores, los mismos que tienen

competencia nacional. (Indecopi, 2021)

También se puede definir el servicio publico como una actividad creada con una
finalidad especifica y controlada por el Estado. Su finalidad es satisfacer necesidades
publicas, materiales, culturales o econémicas. Teniendo un margen rigido de normas de

derecho publico que lo regulan. (Rosello, 1999)

Cabe precisar, que el concepto de servicios publicos, han ido variando en el
tiempo, acorde a las necesidades de cada espacio temporal. Ello porque su concepcién
es instrumental, es decir, fue creada para someter determinadas actividades econémicas
a una regulacion econdmica de gran intensidad (Arifio, Ortiz J.M. & Martinez Lopez-
Mufiiz, 1997). En este orden de ideas, el servicio publico puede ser prestado:

1. Directamente por el Estado, ya sea por instituciones de la administracion que gozan de
autonomia o también por intermedio de empresas publicas. En el Per( el estado todavia
tiene en su poder varias empresas de saneamiento y electricidad. Debe tenerse en cuenta
que la presencia empresarial del Estado obedece al principio de subsidiariedad

contenido en el articulo 60 de la Constitucion Politica del Perd.
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2. Indirectamente, es decir el Estado no pierde la titularidad del servicio ni las potestades
publicas, empero suscribe contratos de colaboracion tales como encargos de gestion,
asociaciones publico privadas, entre otros.

3. Por los particulares, ello suele darse mediante concesiones, las mismas que pueden ser
a privados o asociaciones publico privadas. Cabe precisar que el Estado no pierde la

titularidad del servicio publico.
2.3.1. USUARIO

En materia de proteccion de los consumidores el marco mayor es el articulo 65
de la Constitucion Politica del Pert de 1993, que impone un régimen de economia social
de mercado (Art. 58 a 65 - Capitulo I del Titulo I1l, Del Régimen Econémico) con
proteccion de consumidor: “Articulo 65. El Estado defiende el interés de los
consumidores y usuarios. Para tal efecto, garantiza el derecho a la informacion sobre los
bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo, vela en
particular, por la salud y la seguridad de la poblacion” (Constitucion Politica del Perq,
1993).

El Tribunal Constitucional de Peru, en 2003, cred las bases de una interpretacion
extensiva de esta regla, afirmando que los derechos del consumidor son numerus apertus
(num. 32 vy sig.) e identifico la proteccion del consumidor como el primado de la
dignidad de la persona humana, afirmando: “5. La interpretacion institucional permite
identificar en las disposiciones constitucionales una Idgica hermenéutica univoca, la
que, desde luego, debe considerar a la persona humana como el prius ético y l6gico del
Estado social y democratico de derecho. En efecto, las normas constitucionales no
pueden ser comprendidas como &tomos desprovistos de interrelacion, pues ello
comportaria conclusiones incongruentes. Por el contrario, su sistematica interna obliga
a apreciar a la Norma Fundamental como un todo unitario, como una suma de

instituciones poseedoras de una légica integradora uniforme».
2.3.2. USUARIO DEL SERVICIO PUBLICO

Como explica Pérez Hualde (1997, p.17), bajo la denominacion de usuario se
encuentran los administrados cuyas necesidades son satisfechas por el servicio publico
ejercido por el Estado. Del mismo modo, el Tribunal Constitucional en la sentencia
recaida en el Expediente N° 018-2003-Al/TC, considera que el consumidor —o usuario—
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es el fin de toda actividad econémica; es decir, es quien cierra el circulo econémico,
satisfaciendo sus necesidades y acrecentando su bienestar a través de la utilizacion de

una gama de productos y servicios.

El Tribunal Constitucional, se ocupa en esta misma sentencia del articulo 65° de
la Constitucion Politica del Perd, sefialando que la defensa de los intereses de los
consumidores y usuarios en este articulo tiene un derrotero juridico binario, por un lado,
un principio rector para la actuacion del Estado y de otro la consagracion de un derecho
subjetivo. En lo primero, se sefiala que el articulo tiene la dimensidn de una pauta basica
0 postulado destinado a orientar y fundamentar la actuacion del Estado respecto de
cualquier actividad econémica, en este sentido, el juicio estimativo y el juicio Idgico
derivado de la conducta del Estado sobre la materia, tienen como horizonte tuitivo la
defensa de los intereses de los consumidores y los usuarios. En lo segundo, sefiala el
Tribunal que la Constitucion reconoce la facultad de accion defensiva de los
consumidores y usuarios en los casos de transgresion o desconocimiento de sus
legitimos intereses, es decir, apareja el atributo de exigir al Estado una actuacion
determinada cuando se produzca alguna forma de amenaza o afectacion efectiva de los
derechos del consumidor o usuario, incluyendo la capacidad de accién contra el propio

proveedor.

Asi, el usuario es la razon de ser del servicio publico. La existencia de
necesidades publicas y de su cobertura esta en la base de la categoria del servicio
publico, como se manifiesta en los grandes principios o leyes que lo rigen. Estas
necesidades sociales y su atencion son las que han justificado la universalidad, igualdad,
continuidad, mutabilidad o adaptacion de cada servicio en concreto, sin que, por otra
parte, pueda considerarse que el interés general se identifica absolutamente o satisface

exclusivamente mediante el servicio publico.

Pese a aquella posicién de principio de que es el usuario quien justifica la
existencia del servicio publico- la vision que éste tiene de cada servicio en particular y
la valoracién que del mismo realiza no es, sin embargo, enteramente positiva. Se
cuestiona la deficiencia de las prestaciones, la incorporacién tardia de innovaciones
tecnoldgicas, que se carguen determinados servicios no solicitados o el alto coste al que
se presta. Hay que tener en cuenta, también que, para el usuario o cliente del servicio,
la prestacion presenta mayor importancia que el elemento organizativo encargado de

suministrarla.
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2.3.3. TIPOS Y CARACTERISTICAS DEL USUARIO DEL SERVICIO PUBLICO

Segun el estudio realizado por los autores Pérez Borges, Aylén; Suarez Alfonso,
Amarilys (2014), los usuarios también se pueden denominar clientes, existen diferentes
tipologias y caracteristicas. Usando el Glosario de términos bibliotecologicos y de

Ciencias de la Informacion de Infomed, plantean las siguientes:

Usuario de la informacion: Persona natural o juridica, que utiliza la informacion
o0 los servicios de informacion. También podria entenderse como aquel usuario que
busca conocer respecto a un procedimiento, derecho, permiso, licencia, servicio u otro
que brinde la entidad u organismo, de modo tal que no necesariamente quiere contratar

el servicio o bien, pero si necesita la informacion suficiente para tomar una decision.

Usuario potencial: Persona natural o juridica, cuya actividad estd vinculada,
directa o indirectamente, al cumplimiento de la mision y de los objetivos que tiene la
entidad u organizacion. Este usuario requiere solicitar la prestacion de un servicio o un
bien, porque lo necesita ya sea por mandato legal (pago de impuestos, declaraciones,
multas), por ser una necesidad basica (servicio de agua, luz) o necesidad urgente
(solicitud de inspeccién en Sunafil, constatacidn policial), siendo que el Estado tiene el
monopolio sobre algunos servicios publicos. Empero el usuario potencial que adn no es
real (al cual algunos autores llaman No Usuario), es aquel con el cual la entidad de

informacion aun no ha logrado establecer comunicacion.

Usuario real: Aquel usuario con el cual la entidad de informacion ya ha logrado
establecer la comunicacion. Tal usuario tiene toda la informacion necesaria para
solicitar el servicio o bien, ademas ha decidido tomarlo, ya sea porque lo necesita o por
mandato de la Ley. Puede ser un servicio constante (agua, luz, arbitrios municipales,
servicios judiciales, procedimientos administrativos) o servicio que se agota con una
sola vez (pago de impuestos).

Cliente interno: Persona, grupo o entidad dentro de la organizacion que se toma
como punto de referencia para el anélisis de sistema. Cuando el autor citado utiliza este
término siempre es referido al contexto del analisis interno del sistema que constituye
la entidad de informacién, suponiendo que lo l6gico es que no existan relaciones
monetario-mercantiles directas entre cliente y proveedor, por cuanto pertenecen a la

misma entidad, su funcionamiento es mutuamente necesario y, en Ultima instancia,

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

financiado a partir de los mismos fondos. En el caso de una entidad de informacion, son

los propios trabajadores de la informacion y sus agrupaciones.

Cliente externo: Se refiere a la persona, grupo o entidad que no esta subordinada
ni administrativa, ni metodolégicamente a la entidad de informacién o que posee una
institucion intermedia para los servicios de informacion. Seria utilizado siempre en el
contexto del analisis de sistema e independientemente de si se establecen o no relaciones
monetario - mercantiles directas y de si son actuales o potenciales. (Pérez & Suarez,
2014, p.73)

En cualquier caso, un usuario del servicio publico, tiene una posicion juridica
que lo respalda frente a la entidad titular de los servicios publicos, de tal manera que
tiene derecho de acceso al servicio, a su utilizacion y disfrute, a que el servicio se preste
en unas condiciones regulares y continuas, a que se le indemnice por los dafios que se
cause en su desarrollo y a que se le aplique una tarifa en la cuantia determinada
reglamentariamente. En un marco legal previamente establecido y que no puede estar
sujeto a arbitrariedades.

Posicion que se ve reforzada con el reconocimiento de determinados derechos
constitucionales que le hacen ostentar un derecho subjetivo al disfrute de determinadas

prestaciones, fundamentalmente de caracter social o asistencial (Barrio, S/F, p.139).

2.4. CALIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO

La norma técnica denominada “Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de
Servicios en el Sector Piblico”, aprobada por RESOLUCION DE SECRETARIA DE
GESTION PUBLICA N° 004-2021-PCM/SGP con fecha 21 de abril de 2021; sefiala
sobre calidad en el servicio publico, que se entiende como una medida de satisfaccion de
necesidades y expectativas de los usuarios, respecto de los bienes y servicios que da el
Estado. Dicho de otra manera, la calidad es el grado en como se adecuan los bienes o
servicios que presta el Estado a los objetivos o propositos que tienen las personas al
solicitarlos. Lo que implica una correcta organizacion en las instituciones. (Secretaria de
Gestion Publica, 2019)

También puede ser aquella valoracion que tiene el usuario sobre la calidad del
bien que percibe o el servicio prestado; o la capacidad de satisfacer necesidades o

expectativas de los usuarios del servicio publico.
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Los problemas que atraveso y atraviesan los servicios brindados por el Estado,
tienen que ver con largo tiempo de espera, requisitos irrelevantes o innecesarios,
instalaciones o infraestructura inadecuada, desconocimiento del tema, trato inadecuado
de los servidores y otros. Ello se debe, entre otras cosas, a que el estado tiene el monopolio
de algunos servicios publicos, lo que evita que el usuario pueda tomar una eleccion.
Verbigracia, para tema de impuestos solo se puede acudir a SUNAT, para registrar una
propiedad a SUNARP, para solicitar una inspeccion laboral a SUNAFIL. El otro factor
importante es la corrupcion en los servidores publicos y la ineficiencia de los procesos
basados en normas muy complejas a veces. (Ventura, 2020)

Los problemas descritos en el parrafo anterior provocan conflictos sociales,
desconfianza de la clase politica, pérdida de legitimidad de los gobernantes, impiden la
gobernabilidad democratica y el desarrollo econémico. Ante esas circunstancias el Estado
decidio orientar su enfoque hacia los ciudadanos, para lo cual aprobd diferentes normas tales
como: la Ley N2 27658 Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado;
el Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestidn Publica Decreto
Supremo N2 123-2018-PCM y la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios
en el Sector Publico aprobada por Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 004-2021-

PCM/SGP, con la finalidad de proveer servicios publicos de calidad.

2.4.1 CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO EN EL AMBITO
INTERNACIONAL

La Declaracion Universal de Derechos Humanos dada en 1948, establece en su
articulo 19 lo siguiente: “Todo individuo tiene derecho a la libertad de opinién y de
expresion; este derecho incluye el de no ser molestado a causa de sus opiniones, el de
investigar y recibir informaciones y opiniones, y el de difundirlas, sin limitacion de
fronteras, por cualquier medio de expresion” (La Declaracion Universal de Derechos
Humanos, 1948). El derecho a recibir informacion es parte de la adecuada prestacion de
los servicios publicos. Por tanto, todos los estados deben adoptar las medidas para que

los ciudadanos podamos solicitar informacion a las entidades publicas y recibirlas.

Luego, también existe el denominado Acuerdo General sobre el Comercio de
Servicios que esta dentro de los tratados de la Organizacién Mundial de Comercio de
1995, este tratado incluye todos los servicios prestados en un pais determinado,

exceptuando aquellos como la sanidad, seguridad social y educacion.
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Por su parte la Convencion de Aarhus de 1998 sobre Acceso a la Informacion,
Participacion Pablica en la Adopcion de Decisiones y Acceso a la Justicia en Cuestiones
Medioambientales, seiala en su Articulo 1: “A fin de contribuir a proteger el derecho de
cada persona, de las generaciones presentes y futuras, a vivir en un medio ambiente que
permita garantizar su salud y su bienestar, cada Parte garantizara los derechos de acceso
a la informacion sobre el medio ambiente, la participacion del publico en la toma de
decisiones y el acceso a la justicia en materia medioambiental de conformidad con las

disposiciones del presente Convenio” (Convenio de Aarhus, 1998).
Recomendaciones del Consejo de la OCDE

La disposicion 1 de la Recomendacion del Consejo de la OCDE sobre el Gobierno
Abierto (2017) estipula que los paises “tomen medidas, en todas las ramas y a todos los
niveles del gobierno, para desarrollar y aplicar estrategias e iniciativas de gobierno abierto
en colaboracion con las partes interesadas y para fomentar el compromiso de los politicos,
los miembros de los parlamentos, los altos directivos publicos y los funcionarios publicos,
a fin de garantizar el éxito de la aplicacion y evitar o superar los obstaculos relacionados

con la resistencia al cambio”.

La Recomendacion de la OCDE sobre el liderazgo y la capacidad del servicio publico
subraya la importancia de identificar y desarrollar las habilidades y competencias necesarias
para un servicio publico eficaz y confiable (OCDE, 2019). Tal documento tiene 8 titulos, en
el titulo Il recomienda a los miembros y no miembros que tengan la calidad de adherentes,
se rijan bajo determinados valores dentro de la funcién pablica, cuya vocacion sea mejorar
la situacion para la sociedad. Luego en el titulo 111 hace una recomendacion referida a la
inversion en capacidad dentro de la funcion publica, ello con la finalidad de desarrollar una
funcion publica, eficaz y confiable. Por otro lado, en el punto IV se recomienda a los Estados
que elaboren sistemas dentro del empleo publico, que fomenten una funcion publica
receptiva y adaptable, capaz de hacer frente a los retos actuales y emergentes y a las

circunstancias cambiantes (OCDE, 2018).

Recomendacion de la OCDE sobre Integridad Publica, adoptada el 26 de enero de
2017. Tal documento contiene ocho titulos, el segundo titulo recomienda a los adherentes
crear un sistema de integridad publica coherente y completo. En el titulo tres recomienda
cultivar una cultura de integridad publica. En el titulo cuatro recomienda una rendicién de

cuentas efectiva.
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La Recomendacidon del Consejo de la OCDE sobre Estrategias de Gobierno Digital
(2014). La Recomendacion es el primer instrumento legal internacional sobre gobierno
digital. Complementa y proporciona un contexto especifico para la aplicacion de otras
Recomendaciones de la OCDE que contienen orientacion y herramientas de politica en una
serie de areas gubernamentales relacionadas. Ofrece un enfoque de todo el gobierno que
aborda el papel transversal de la tecnologia en el disefio y la implementacion de politicas
publicas, y en la entrega de resultados.

2.4.2 LEGISLACION NACIONAL SOBRE CALIDAD EN EL SERVICIO
PUBLICO

Una de las principales acciones del proceso de modernizacion de la gestion del
Estado es la mejora de la calidad de prestacién de bienes y servicios a las personas, lo que
implica disefiarlos y producirlos sobre la base del conocimiento de sus necesidades y
expectativas. Para ello, se consideran los canales de atencion disponibles, los estandares
de calidad de servicio aplicables, el uso de tecnologias de informacion y comunicacion
en la interaccion con las personas o entre entidades publicas, y otros medios que aporten

a mejorar la calidad del bien o servicio publico.

La Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros,
competente en materia de calidad y atencién al ciudadano, aprobd la Norma Técnica para
la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, herramienta de gestion
orientada a la mejora de los bienes y servicios en beneficio de las personas. Para la
elaboracion de esta norma técnica se consideraron los resultados de la Encuesta de
Satisfaccién Ciudadana 2017 de la PCM, asi como experiencias internacionales que
permitieron identificar y elaborar herramientas de gestién que las entidades publicas

aplicaran durante la implementacion de la norma. (Secretaria de Gestion Publica, 2019)

La Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico
es de aplicacion obligatoria en las entidades mencionadas en los literales A y J del
numeral 3.1 del articulo 3.° de los Lineamientos de Organizacién del Estado, aprobados
mediante Decreto Supremo 054-2018-PCM, con excepcién de municipalidades no
pertenecientes a ciudades principales (tipo E, F y G), establecidas en el Decreto Supremo
296-2018-EF, y municipalidades de centros poblados que podran aplicarla con carécter

facultativo.
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Esta norma tiene la siguiente finalidad: “poner a disposicion de las entidades de
la administracion publica una herramienta de gestién que oriente la mejora de los bienes
y servicios otorgados para contribuir con la mejora de la calidad de vida de las personas”
(Norma Técnica Para La Gestion De La Calidad De Servicios En El Sector Publico,
2001). Asi, se entiende que la calidad debe satisfacer las necesidades y expectativas de
los ciudadanos y esté vinculada con el grado de adecuacion de los bienes y servicios a los
fines o propositos que los ciudadanos esperan obtener, para lo cual las entidades publicas

se organizan de manera efectiva.
MODERNIZACION DEL ESTADO

La modernizacién del Estado es un proceso constante que inicia desde el afio 2002,
y atafie a instancias, dependencias, procedimientos, organizaciones, entidades del sector
publico y tiene como finalidad mejorar la gestion publica y construir un Estado

democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano.

En ese sentido la Ley 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del
Estado dada el 2 de mayo de 2002, tiene como objeto “Establecer los principios y la base
legal para iniciar el proceso de modernizacion de la gestion del Estado, en todas sus
instituciones e instancias”. Ademas, fue modificada por el Decreto Legislativo 1446, que
sefala entre las acciones a tomar “La mejora de la calidad de la prestacion de bienes y
servicios coadyuvando al cierre de brechas”, concertar, descentralizar, lograr eficacia y
eficiencia, entre otras. En general lo que buscan estas normas es que el Estado por medio
de sus entidades brinde un servicio de calidad, que impacte de manera positiva en la

poblacion logrando su bienestar.

Luego, el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM aprobd la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Publica, la misma que fue actualizada el afio 2021 por la
Secretaria de Gestidn Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, plantea como
visién un estado moderno al servicio del ciudadano, lo que supone cambiar enfoques y
practicas en la gestion publica. Luego, tal politica tiene como objetivo principal:
“Orientar, articular e impulsar en todas las entidades publicas, el proceso de
modernizacion hacia una gestién publica para resultados que impacten positivamente en
el bienestar del ciudadano y el desarrollo del pais” (Politica Nacional de Modernizacion
de la Gestion Publica, 2021). Ademas, se apoya sobrel14 objetivos especificos.
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Luego, la Politica de Modernizacidn tiene principios tales como orientacién al
ciudadano, articulacién intergubernamental e intersectorial, balance entre flexibilidad y
control de la gestion, Transparencia, rendicion de cuentas y ética publica, Innovacion y
aprovechamiento de las tecnologias y Principio de sostenibilidad. De otro lado, esta
politica también se apoya en pilares centrales tales como: Politicas Publicas, Planes
Estratégicos y Operativos, Presupuesto para resultados, Gestion por procesos,
simplificacion administrativa y Organizacion Institucional, Servicio Civil Meritocratico
y Sistema de informacion, seguimiento, monitoreo, evaluacion y gestion del
conocimiento. Y tiene sus ejes transversales tales como gobierno abierto, gobierno

electronico y gobierno institucional, como se grafica en el siguiente cuadro:

operativos

y organizacion

institucional.

Ejes Cinco pilares centrales

transversales

Gobierno abierto | Primer pilar: | Segundo Tercer  pilar: | Cuarto pilar: | Quinto pilar:
Gobierno politicas pilar: gestion por | Servicio civil | sistema  de
electrénico publicas, Presupuesto | procesos, Meritocratico. | informacion,
Articulacion planes para simplificacion seguimiento,
interinstitucional estratégicos y | resultados administrativa monitoreo,

evaluacion y

gestion  del

conocimiento

Gestion de cambios

Nota: Secretaria de Gestion Publica 2021 a partir de https://sgp.pcm.gob.pe/politica-nacional-de-
modernizacion-de-la-gestion-publica-al-2021/

Con las normas sefialadas, la aprobacion de los manuales para mejorar la atencion
a la ciudadania y las normas técnicas para gestionar la calidad de servicio en las entidades
publicas, el proceso de modernizacién va caminando y mejorando la prestacion de los
servicios publicos de calidad y también produccion de bienes, lo que finalmente

transformaré la sociedad, asi como las instituciones y sus servidores. (Ventura, 2020)
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3. SATISFACCION DEL USUARIO

En primer término, conviene saber que, segun el Diccionario de la Real Academia

Espafiola, edicion 2018, define el significado de “satisfaccion” el siguiente:
“1. f. Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse.

2. f. Razon, accion o modo con que se sosiega Yy responde enteramente a una queja,

sentimiento o razon contraria.
3. f. Presuncion, vanagloria. Tener mucha satisfaccién de si mismo.
4. f. Confianza o seguridad del animo.
5. f. Cumplimiento del deseo o del gusto.

6. f. Rel. Una de las tres partes del sacramento de la penitencia, que consiste en
pagar con obras de penitencia la pena debida por las culpas cometidas”. (Real

Academia Espafiola, 2018).

En la actualidad pueden encontrarse diversas definiciones del término
satisfaccion, catalogadas de acuerdo al nivel de respuesta del usuario (cognitiva o
afectiva) y a la etapa de interaccion con el sistema o servicio (durante el consumo y post-
consumo). En la tabla mostrada a continuacion, se expone la recopilacion realizada por
Galvez (2016, p.78).

Tabla 1
Revision del concepto de satisfaccion.

Autor/es Definicion Respuesta | Etapa

Estado cognitivo derivado de la
Howard y Sheth y o . Post-
adecuacion de la recompensa recibida | Cognitiva
(1969) o ) consumo
respecto al sacrificio realizado.

» o o Durante
Evaluacion que analiza si una experiencia )
Hunt (1977) Afectiva el
es tan buena como se esperaba.
consumo
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Estado psicoldgico final resultante de unir
B ) » Durante
) la sensacion de la desconfirmacion de )
Oliver (1980) ) o ) Afectiva el
expectativas a los sentimientos previos
o consumo
sobre la experiencia de consumo.
Churchill y Respuesta a la comparacion de los Post
ost-
Surprenant costes/beneficios en relacion a los | Cognitiva
consumo
(1982) esperados.
Respuesta emocional causada por un
Westbrook 'y | proceso cognitivo que surge tras la ] Post-
) o : Afectiva
Reilly (1983) | comparacion de las percepciones con las consumo
necesidades y deseos del individuo.
Respuesta evaluativa de la discrepancia
percibida entre las expectativas y el . Post-
Day (1984) | ) . Cognitiva
rendimiento final percibido del producto consumo
tras su consumo.
Cadotte, A _
Sensacion desarrollada a partir de la Y Post-
Woodruff y ) = Afectiva
) evaluacion de una experiencia de uso. consumo
Jenkins (1987)
» ) o Post-
Fornell (1992) | Evaluacion general posterior a lacompra. | Cognitiva
consumo
Mano y Oliver | Juicio evaluativo posterior al consumo que ] Post-
. . o Afectiva
(1993) varia a lo largo de un continuo hedénico. consumo
Respuesta afectiva a una transaccion
especifica resultante de la comparacion Durante/
Halstead et al. o ) )
del rendimiento del producto con algin | Afectiva post-
(1994) o -
estandar fijado con anterioridad a la CONSUMo
compra.
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Juicio del rendimiento que un producto o Durante
Oliver (1997) | servicio ofrece para un nivel suficiente de | Afectiva el
realizacion en el consumo. consumo

La satisfaccion es un conjunto de

respuestas afectivas de intensidad variable Durante/

Giesey Cote | que se dan en un momento temporal ]

(2000) especifico, de duracion limitada y referido
a determinados aspectos del consumo de consumo
un producto.
La satisfaccion es un estado psicologico y
Vanhamme y ) S ) Post-
relativo que resulta de una experiencia de | Afectiva
Snelders (2001) consumo
compra y/o consumo.
La satisfaccion es una evaluacion post-
consumo, susceptible de cambio en cada
. transaccion, fuente de desarrollo y cambio
Martinez- Tur et _ ) { . Post-
de las actitudes hacia el objeto de | Cognitiva
al. (2001) consumo

consumo, y que es el resultado de procesos
psicosociales de caracter cognitivo y
afectivo.

Nota: Extraido de: Galvez, A. (2016). Calidad percibida y satisfaccion del usuario en los

servicios prestados a personas con discapacidad intelectual. Murcia, (78-79).

La satisfaccion del usuario comprende una experiencia de indole racional,
originada de la comparacién entre lo que el usuario espera recibir y lo que recibe a través
del producto o servicio; siendo dependiente de diversos factores, tales como expectativas,
valores morales y culturales, requerimientos personales, organizacion institucional,
tiempo de espera, actitud y habilidad del prestador del servicio, errores cometidos durante
la prestacion del servicio, entre otros (Mufioz 1., 2017, p.20). En un entorno de servicios,
la manera en que los usuarios perciben y aprecian lo que les es proporcionado, es
primordial para el disefio y la prestacion de servicios de manera eficaz. (Poll R. &
Boekhorst P., 2007)

Por su parte, Delbanco T. y Daley J., exponen que la satisfaccion del usuario

representa uno de los resultados de mayor relevancia de la prestacion de servicios, debido
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a que interviene determinantemente en su comportamiento. De esta manera, expresan que
la satisfaccion del usuario influye en el hecho de que el cliente procure o no atencidn, el
lugar al cual decida acudir, el hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios, que
siga las instrucciones del prestador de servicios, que regrese en una futura ocasion y que
desee recomendar a otros los servicios brindados por la institucion. (Delbanco T. & Daley
J., 1996)

De la misma forma, en cuanto a actitudes y comportamiento se refiere, se espera
que el prestador de servicios sea una persona amable, educada, atenta, dispuesta de forma
voluntaria a prestar el servicio, de buena apariencia, capacitada, respetuosa, habil, que se
exprese en un lenguaje apropiado y que sea capaz de escuchar y atender las necesidades
del usuario (Ramirez V., 2016, p.24).

Desde la perspectiva del usuario, la opinién mas real del servicio ocurre cuando
el cliente interacciona con el prestador de servicio. En ese punto, el usuario percibe
instantaneamente una imagen de la calidad del servicio, donde cada momento de
interaccion entre él y quien presta el servicio, influye en su satisfaccion general y en su

disposicion de regresar o recomendar a otros.

No todos los encuentros tienen el mismo grado de importancia, es probable que
algunos sean cruciales para la satisfaccion del usuario. Algunos servicios tienen poca
interaccion con el usuario, mientras que otros tienen mucha. El primer encuentro de un
usuario y el prestador de servicio creara una primera impresion de la organizacion. Los
contratiempos que puedan surgir en la etapa inicial de interaccion entre el usuario y la
organizacion pueden llegar a ser de vital importancia para determinar la satisfaccion del

mismo, aunque cualquier encuentro puede ser trascendental.

Aunque el usuario haya tenido diversas y diferentes interacciones con el prestador
de servicios, todas son relevantes para el establecimiento de la imagen que existe en la
memoria del usuario. En este contexto, un gran ndmero de experiencias positivas
contribuyen a generar una buena imagen, muchas experiencias negativas originaran un
efecto inverso, mientras que una combinacién de ambas provocara inseguridad en el
usuario al momento de valorar la calidad y estabilidad del servicio, asi como también lo
haré sensible a considerar la eleccion de otros entes prestadores del servicio que requiere.
(Vergara M., 2014, p.24)
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Asimismo, es de vital importancia que las instituciones se encarguen de realizar
una capacitacion adecuada a su personal de trabajo, que esté orientada a una adecuada
prestacion de servicios. Para ello, es necesario que les proporcionen informacion
apropiada acerca de los posibles requerimientos de los usuarios, ayudar a que desarrollen
competencias para suministrar un buen servicio, asi como aportar a la busqueda de
estrategias para compartir con el usuario. En este contexto, se considera a la satisfaccion
del usuario como un importante indicador de la calidad de atencidn, por lo que la atencion
brindada por el personal debe orientarse hacia un sentido de responsabilidad y calidad.
(Chicafa L., 2017, p.25)

3.1. NIVELES DE SATISFACCION DEL USUARIO

Los niveles de satisfaccion se dan durante y luego de haber recibido el bien o

servicio otorgado, ante ello el usuario siente cualquiera de las siguientes opciones:

v' La Insatisfaccion: se da cuando se percibe que el producto o servicio recibido no cubre
las expectativas del usuario.

v’ La satisfaccion: ocurre cuando la prestacion del servicio o producto recibido alcanza
las expectativas del usuario.

v' Complacencia: se experimenta durante el momento en el que se percibe el producto o

servicio, pues este sobrepasa las expectativas del usuario.

Es importante conocer estos niveles de satisfaccion, dado que de ello va a
depender la fidelidad a una empresa, institucién, marca que presta el bien o servicio. El
usuario insatisfecho cambiara de institucion, empresa o marca de forma inmediata
(deslealtad condicionada por la misma empresa). De otro lado, el usuario satisfecho se
mantendra fiel, mientras no encuentre otra empresa o institucion que le provea un
servicio de mayor calidad (lealtad condicional). Por el contrario, el usuario complacido
seré leal a la empresa porque tiene un vinculo emocional, que supera ampliamente a una

simple preferencia racional (lealtad incondicional) (Huaringa, 2014, p.68).

En el ambito de la satisfaccion del usuario de servicios de salud, es preciso
sefialar que la satisfaccidn tiene tres caras diferentes tales como: el trato recibido por los
funcionarios encargados, la atencion recibida y su efecto en la salud de la poblacion y
aspectos organizacionales, tales como tiempo de espera, ambiente, sefializacion (Chang.
M., 1999).
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3.2. DIMENSIONES DE SATISFACCION DEL USUARIO

Los especialistas en temas de satisfaccion del usuario han identificado
dimensiones distintas, que difieren en importancia de acuerdo al contexto en el que

ocurre el esfuerzo por ofrecer y garantizar un buen servicio.

El autor Applegate R. (1993), en su articulo titulado “Modelo de Satisfaccion
del Usuario: Comprension de Falsos Positivos”, propone unas dimensiones que
consideran aspectos materiales y emocionales, los cuales clasifica en tres modelos:
satisfaccion material, satisfaccion emocional via simple y satisfaccion emocional via

multiple.
3.2.1. SATISFACCION MATERIAL

La satisfaccion material se comprueba cuando el producto o servicio recibido
complace o no las demandas o requerimientos del usuario, es decir, si lo satisface o no
materialmente. Esta satisfaccién se puede verificar a través de la revision de los

siguientes aspectos: relevancia, pertinencia, precision y obtencion.

Donde relevancia hace referencia a la importancia de la respuesta recibida,
pertinencia a lo adecuada, exacta o necesaria que resultara; precision refiriéndose a cuan
acertado fue el servicio proporcionado por el sistema, y obtencién al alcance de los

requerimientos presentados por el usuario.
3.2.2. SATISFACCION EMOCIONAL DE VIA SIMPLE

Rey (2000) sostiene que la presencia de este tipo de satisfaccion se da cuando el
usuario se siente emocionalmente satisfecho, o dicho de otro modo, “feliz”,
entendiéndose que se pudo responder de manera exitosa a sus necesidades emocionales
durante la prestacion del servicio, en ese sentido la relevancia de su estudio radica en la
posibilidad de analizar el comportamiento de los usuarios, para luego en base a ello
poder realizar mejoras en el servicio. Pues, la satisfaccion es una variable que puede
afectar del comportamiento de los usuarios ya sea de manera positiva 0 negativa,
estamos frente a un comportamiento negativo, cuando el usuario realiza reclamos
respecto del servicio recibido o cuando existe la intencion o iniciativa de solucionar su
problema por si mismo; ambos comportamientos corresponden a una “insatisfaccion

positiva”, en el sentido, de que en base a estas insatisfacciones, la entidad que presta el
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servicio puede mejorar o corregir las deficiencias de su servicio. Las entidades u
organizaciones deben apuntar a que sus usuarios o clientes sean “Positivos reales”, es
decir que se sienten satisfechos a nivel material y emocional, sin dejar de mencionar que
también podrian presentarse los usuarios “‘positivos falsos”, generando
comportamientos negativos como la ausencia de quejas 0 comentarios negativos de
servicio a otras personas. El estudio de la satisfaccion emocional va mas alla de medir
el nivel de asistencia o concurrencia de los usuarios en el servicio, se busca medir los
sentimientos de satisfaccion o “Satisfaccion subjetiva”, con el objeto de determinar el
rendimiento general y especifico (aspectos individuales) del servicio, asi como la
prediccion del comportamiento de los usuarios.

3.2.3. SATISFACCION EMOCIONAL VIA MULTIPLE

La satisfaccion emocional de via multiple implica el analisis no solo del
comportamiento de los usuarios, sino abarca el estudio de otros factores intervinientes,
factores que hacen referencia a la “situacion” y las “expectativas” del servicio.
Asimismo, mencionar que el estudio de la misma se encuentra avocada principalmente
al estudio de los usuarios con una satisfaccion positiva falsa, es decir aquellos usuarios
que aparentemente se sienten satisfechos, pero de los cuales no se han obtenido
respuestas sobre el servicio recibido, en este sentido es pertinente mencionar que la
satisfaccion se puede ver afectada por las variables disconformidad, rendimiento y
ubicacion del producto o servicio. Donde la disconformidad se encuentra definida por
la diferencia que existe entre lo que se espera y se recibe del rendimiento del servicio;
la ubicacidn del producto se encuentra influenciada por el nimero de intermediarios que
participan en el servicio y el rendimiento que se refiere al grado en el que el servicio
resuelve o satisface la necesidad del usuario. En tanto, la relacion estrecha entre usuario
y situacion se describe como la manera en como reacciona el usuario ante los diversos
escenarios presentes durante la prestacion del servicio. Asimismo, existe una relacion
directa entre las expectativas y la satisfaccion, entiéndase por expectativa aquello que el
usuario espera recibir o experimentar durante la prestacion del servicio, y ante una
disconformidad entre expectativas y satisfaccion, el usuario tiende hacer un ajuste
retroactivo o también conocido como el proceso de “acomodacion” con la finalidad de

reducir la tension psicologica.
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4. SUNAFIL

La fiscalizacién laboral, como antecedente de la SUNAFIL, aparece en el Pert en
el aflo 1913, en un contexto de crisis sociales por los constantes paros y huelgas de
trabajadores, asi el presidente Guillermo Billinghurst Angulo firmo el Decreto Supremo
del 24 de enero de 1913, con la finalidad de regular la huelga dandole a la Policia Nacional
la facultad de realizar inspecciones.

Luego, en 1919 nace la seccion de trabajo, dentro de la direccién de fomento
adscrita al Ministerio de Fomento, ello mediante Resolucion Suprema del 30 de setiembre
de aquel afio, otorgandole facultades a este Organismo de Fiscalizacién Laboral. Sin
embargo, es recien en el afio 1929 que se crea la Oficina de Inspeccion General del
Trabajo.

Posteriormente, el 5 de octubre de 1935, por Ley 8124 se crea el Ministerio de
Salud Publica, Trabajo y Prevision Social, en el cual la Direccion de Trabajo tiene como
parte de su estructura organizacional a las inspecciones regionales, a la seccién general
de inspeccion de trabajo e incluso un area de defensa legal sin costo.

Este ministerio, mas adelante cambié de nombre a Ministerio de Salud Publica,
Trabajo y Prevision Social por Ley N° 8124, cuyo periodo de vigencia fue: 1935-1942;
luego, se llamo6 Ministerio de Justicia y Trabajo por mandato de la Ley N° 9679 de 11 de
diciembre de 1942 por el periodo que va desde 1942 a 1949; después se llamo Ministerio
de Trabajo y Asuntos Indigenas (Comunidades) por mandato del Decreto Ley N° 11009
por el periodo: 1949-1965; posteriormente, se denominé Ministerio de Trabajo y

Promocion Social y Sistema Inspectivo entre los afios 1965 a 2012.

Mediante Ley 29981 de fecha 15 de enero de 2013 se cre6 la SUNAFIL, ello
porgue resultaba necesario un sistema que haga compatible la legislacion nacional con el
Convenio sobre la Inspeccién del Trabajo nimero 81 de 1974. Ademas, resultaba
necesario tener un organismo eficiente, autbnomo y especializado que contribuya a la
adecuada fiscalizacion y orientacion en temas laborales. Antes de la creacion de este
organismo existian regiones que no tenian inspectores y a nivel nacional solo habia 421,

cuando realmente se necesitaban por lo menos 2082.

La SUNAFIL es un organismo técnico especializado, que depende del Ministerio
de Trabajo y Promocion del Empleo, que tiene entre las tareas principales fomentar,

verificar y fiscalizar que se observe la normativa sociolaboral en los centros de trabajo de
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su competencia, ademas debe verificar el cumplimiento del ordenamiento juridico en

materia de seguridad y salud en el trabajo. También brinda orientacion y asesoria técnica.

Tiene como mision: “Promover, fiscalizar y supervisar el cumplimiento de las
normas sociolaborales y las de seguridad y salud en el trabajo, en beneficio de los
trabajadores, de la manera mas adecuada para lograr condiciones de trabajo digno”. Y su
vision es: “Ciudadania altamente empleable, protegida en sus derechos laborales, que se
desenvuelve en un entorno que contribuye al desarrollo sostenible e inclusivo del pais, el
cual garantiza el empleo digno y productivo, la practica de relaciones laborales
armoniosas y de responsabilidad social” (Superintendencia Nacional de Fiscalizacion

Laboral, 2021).

La SUNAFIL fue creada con competencias a nivel nacional, con un consejo
directivo, un superintendente, un Tribunal de Fiscalizacion Laboral, 6rganos en linea y
de apoyo. Sin embargo, su implementacion es progresiva, ya que actualmente aun los
gobiernos regionales tienen competencia en materia de fiscalizacion laboral, a las
microempresas, conforme el listado que aprueba anualmente el gobierno central. Es asi
que hasta el momento se han creado las siguientes intendencias regionales: Ancash,
Arequipa, Ayacucho, Callao, Cajamarca, Cusco, Huénuco, Ica, Lambayeque, La
Libertad, Loreto, Moquegua, Piura, Tumbes, San Martin, Junin, Lima y recientemente la
intendencia de Huacho.

Recientemente con la Ley de Fortalecimiento del Sistema de Inspeccion del
Trabajo, Ley No 30814 de fecha 9 de julio de 2018, se busca asignar a la SUNAFIL
competencias plenas, es decir, que las competencias que poseian los gobiernos regionales
pasen a la SUNAFIL, es asi que por ejemplo SUNAFIL Callao ya tiene competencias
plenas a partir de junio de 2019.

4.1. COMPETENCIAS

La SUNAFIL desarrollay ejecuta todas las funciones y competencias establecidas
en el articulo 3 de la Ley 28806, Ley General de Inspeccion del Trabajo, en el &ambito
nacional y cumple el rol de autoridad central y ente rector del Sistema de Inspeccion del
Trabajo, de conformidad con las politicas y planes nacionales y sectoriales, asi como con
las politicas institucionales y los lineamientos técnicos del Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo.
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4.2 FUNCIONES

El Articulo 4 de la Ley 28806, Ley General de Inspeccion del Trabajo, refiere
que la SUNAFIL tiene las funciones siguientes:

1. Supervisar el cumplimiento de la normativa sociolaboral, ejecutando las funciones de
fiscalizacion dentro del ambito de su competencia.

2. Aprobar las politicas institucionales en materia de inspeccion del trabajo, en
concordancia con las politicas nacionales y sectoriales.

Formular y proponer las disposiciones normativas de su competencia.

4. Vigilary exigir el cumplimiento de las normas legales, reglamentarias, convencionales
y las condiciones contractuales, en el orden sociolaboral, que se refieran al régimen de
comun aplicacion o a regimenes especiales.

5. Imponer las sanciones legalmente establecidas por el incumplimiento de las normas
sociolaborales, en el ambito de su competencia.

6. Fomentar y brindar apoyo para la realizacion de actividades de promocidn de las normas
sociolaborales, asi como para el desarrollo de las funciones inspectivas de orientacion y
asistencia técnica de los gobiernos regionales.

7. Prestar orientacion y asistencia técnica especializada dentro de su ambito de
competencia.

8. Ejercer la facultad de ejecucion coactiva, respecto de las sanciones impuestas en el
ejercicio de sus competencias.

9. Vigilar y exigir el cumplimiento de las normas legales, reglamentarias, convencionales
y las condiciones contractuales en el régimen laboral privado, en el orden sociolaboral.

10. Suscribir convenios de gestion con los gobiernos regionales en materia de su
competencia.

11. Otras funciones que le sefiala la ley o que le son encomendadas por el Ministerio de

Trabajo y Promocién del Empleo dentro de su ambito de competencia.
4.3. MARCO NORMATIVO DE SUNAFIL

e Ley General de Inspeccion del Trabajo Ley N° 28806, publicada el sabado 22 de
julio de 2006.

e Reglamento de la Ley General de Inspeccién del Trabajo, Decreto Supremo N° 019-
2006-TR, publicado el domingo 29 de octubre de 2006.
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Estas normas tienen por objeto regular el Sistema de Inspeccion del Trabajo, su
composicion, estructura organica, facultades y competencias, de conformidad con el
Convenio N° 81 de la Organizacion Internacional del Trabajo. Asi también detalla los
principios del sistema de inspeccién, sus funciones y facultades, su organizacion,
estructura, funcionamiento y composicion, asi como el procedimiento de inspeccion y

el régimen de infracciones y sanciones.

Ley que crea SUNAFIL, modifica la Ley N° 28806, Ley General de Inspeccion
del Trabajo; y la Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales, Ley N° 29981,
publicada el jueves 31 de enero de 2013.

Esta norma en su articulo 1, sefiala que se crea la SUNAFIL como “organismo
técnico especializado, adscrito al Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo,
responsable de promover, supervisar y fiscalizar el cumplimiento del ordenamiento
juridico sociolaboral y el de seguridad y salud en el trabajo, asi como brindar asesoria
técnica, realizar investigaciones y proponer la emision de normas sobre dichas
materias”. Estableciendo sus funciones, su organizacion, el régimen econOmico y

laboral, entre otros aspectos.
Posteriormente se aprueban normas para el funcionamiento del sistema inspectivo.

- El Reglamento del Sistema de Inspeccion del Trabajo, Decreto Supremo N° 002-
2017-TR, publicado el martes 06 de marzo de 2018.

- Decreto Supremo que modifica el Reglamento de la Ley General de Inspeccion del
Trabajo, Decreto Supremo N° 015-2017-TR, publicado el domingo 06 de agosto de
2017.

- Decreto Supremo que modifica el Reglamento de la Ley General de Inspeccion del
Trabajo, a fin de adecuarlo a las modificaciones de la Ley N° 28806, Ley General de
Inspeccion del Trabajo, y a las disposiciones del Texto Unico Ordenado de la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante Decreto
Supremo N° 006-2017-JUS, Decreto Supremo N° 016-2017-TR publicado el
domingo 06 de agosto de 2017.

- Ley del Fortalecimiento del Sistema de Inspeccion del Trabajo, Ley N° 30814,
publicada el lunes 09 de julio de 2018.
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4.4. SUNAFIL AREQUIPA

En Arequipa, como en todo el Per(, antes de la aparicion de SUNAFIL, el
servicio de inspeccion laboral estuvo a cargo la Gerencia Regional de Trabajo y
Promocion del Empleo Arequipa, esta dependencia del Gobierno Regional; tenia varias
subdirecciones, entre ellas la Subdireccion de Inspeccion Laboral Seguridad y Salud en
el Trabajo, la misma que tiene a su cargo a inspectores de trabajo bajo el Régimen
Laboral 276. Posteriormente, se cre6 la Subgerencia de Prevencion y Solucion de
Conflictos y bajo ésta el Area de Inspeccion de Trabajo, Seguridad y Salud en el
Trabajo. Esta area a traveés de sus inspectores era la encargada de realizar las
inspecciones laborales, luego en caso de infraccion se expedia la resolucion de multa
por parte del Area de Inspeccion de Trabajo, y ante la apelacion resolvia la Subgerencia
de Prevencion y Solucion de Conflictos. De tal manera que, el servicio de inspeccion
laboral era simplemente un &rea dentro de una Gerencia con multiples funciones, que
no solo tienen que ver con el trabajo, sino también con la promocién del empleo. En ese
sentido resultaba insuficiente la cantidad de inspectores existentes, y los tiempos de
demora de ejecucion de los expedientes eran demasiados largos, pudiendo demorar
hasta 5 afios.

Tras la creacion de SUNAFIL, en el afio 2014, se destacaron inspectores de
SUNAFIL a la Gerencia de Trabajo Arequipa. De tal manera que esta Gerencia, tenia
inspectores SUNAFIL (728) e inspectores propios (276 o CAS). Con ellos se intentaba
aliviar la carga de denuncias inspectivas que habia en la Gerencia.

Luego, la SUNAFIL entrd en funcionamiento el 20 de octubre de 2016 en la
ciudad de Arequipa, empero no se le dieron todas las facultades de fiscalizacion de
inmediato, sino que fueron repartidas entre la SUNAFIL y la Gerencia de Trabajo, a
través de su area de Inspeccion de Trabajo. De tal manera que anualmente se publicaron
(afos 2016, 2017 y 2018) listas de microempresas, cuya fiscalizacion estaba a cargo de
la Gerencia Regional de Trabajo y todas las empresas que no estuvieran en esas listas,
se entiende grandes empresas, serian susceptibles de ser inspeccionadas por la
SUNAFIL. Empero es preciso mencionar que la mayor cantidad de carga esta
precisamente en las microempresas. Sin embargo, el proceso de transferencia total de
funciones a SUNAFIL aln se encuentra en proceso a nivel nacional. Actualmente la
SUNAFIL funciona en calle Melgar 624 en Cerro Colorado, tiene catorce inspectores a

su cargo.
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4.5.SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA SUNAFIL

El sistema de gestion de calidad de la SUNAFIL gira en torno a 6 objetivos
estratégicos; estos objetivos, estan orientados a promover la formalizacion de los
trabajadores; busca garantizar que los derechos socio — laborales de los trabajadores
sean respetados, asi como el cumplimiento de normas de seguridad y salud, y finalmente

busca fortalecer la gestion institucional.

Es una herramienta de gestion por medio de la cual se promueve y aplica la
mejora continua en los diversos procesos de la SUNAFIL, dado que se encuentra
alineada a la Norma Técnica Peruana NTP ISO 9001:2015, la misma que establece el
cumplimiento obligatorio de planes, politicas, objetivos, requisitos legales, entre otros
elementos que conjuntamente forman parte de su sistema de gestion de calidad. Dicho
esto, es preciso indicar uno de los requisitos para la implementacion de este sistema de
gestion de calidad, es que debe haber un enfoque hacia el cliente, haciendo la salvedad
que este cliente puede ser un usuario interno o externo, a lo cual debe sumarse el
compromiso de cumplir con los objetivos de calidad, ello para asegurar la satisfaccion

de los usuarios.

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la SUNAFIL se determina a
través de un analisis holistico sobre los factores internos y externo a la organizacion,
esto se refiere especificamente, a la determinacion de las expectativas y necesidades de

las partes involucradas, siendo a su vez complementado con un analisis de riesgo.

Por otra parte, el SGC esta conformado por tres tipos de procesos: operativos,
estratégicos y de soporte; el proceso estratégico esta conformado por la direccion
estratégica y la modernizacion institucional; dentro del proceso operativo tenemos a los
procesos de prevencidn, fiscalizacion y supervision; finalmente los procesos de soporte
estan compuestos por la atencion al ciudadano, gestion documental, gestion de recursos
humanos, gestion logistica, gestion de tecnologias de la informacion y comunicaciones,

gestién de comunicaciones, gestion de finanzas y gestion legal.

Como conclusién a la informacién precedente y en relacién al tema de fondo de
la investigacion, se entiende que lo procesos de soporte de la SUNAFIL son los que
comprenden el subproceso de atencién al ciudadano, entendiendo que para brindar una
buena calidad de servicio al ciudadano se tiene que conocer las necesidades y

expectativas de los mismos, para que, en base a ello se pueda formular las estrategias
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mas apropiadas, y una vez aplicadas puedan dar como resultado una alta satisfaccion en

los ciudadanos.

Bien, ahora como se menciond con anterioridad, uno de los elementos requisitos
para el funcionamiento del SGC, es el enfoque hacia el ciudadano, en ese sentido es de
suma importancia que tanto la alta direccién como el comité de gestion de la SUNAFIL
ejerzan su liderazgo y toma de decisiones de manera responsable, ya que de ello

dependeré la implementacion y desarrollo exitoso del Sistema de Gestion de Calidad.

El enfoque hacia el usuario, tiene como finalidad de que la SUNAFIL determine
todos los requisitos necesarios para la prestacion del servicio, con la finalidad de
incrementar la satisfaccion en el usuario. Por otro lado, actualmente la SUNAFIL cuenta
con un sistema de comunicacion con el usuario, el cual comprende distintos canales de
comunicacion que coadyuvan a brindar un mejor servicio al usuario, a continuacion, se

procede a nombrar los canales de comunicacion utilizados por la SUNAFIL:

- Através de su portal institucional.

- Mesa de partes virtual

- SUNAFIL responde

- Verifica tu chamba

- El acceso a la casilla electronica de SUNAFIL como empleador
- Elacceso a la casilla electronica de SUNAFIL como trabajador
- Resoluciones emitidas por el sistema inspectivo

- Una central telefonica y una linea gratuita

- Un libro de reclamaciones electronico y fisico

- Boletines, redes sociales, entre otros.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

1. TIPO DE ESTUDIO

La presente investigacion, es de tipo correlacional — descriptivo.

Correlacional, dado que pretende conocer como se da la relacion entre las
variables de estudio, pudiendo ser esta relacién positiva, es decir, si a mayores
valores en una variable se muestra valores elevados en la otra, empero también
pueden tener una relacion negativa, es decir, valores elevados en una variable y
valores bajos en la otra; Descriptivo, bajo el concepto planteado por Hernandez, R.;
Fernandez, C. y Baptista, P. (2006), porque pretende describir en qué nivel se
manifiestan las variables de estudio, concretamente medir, evaluar y describir las
caracteristicas y el nivel de la variable calidad del servicio y de la variable
satisfaccion del usuario. También es un estudio correlacional, en los términos
expuestos por los autores citados en el exordio de este parrafo; dado que pretende
conocer como se da la relacion entre las variables de estudio, pudiendo ser esta
relacion positiva, es decir, si a mayores valores en una variable se muestra valores
elevados en la otra, empero también pueden tener una relacion negativa, es decir,
valores elevados en una variable y valores bajos en la otra. Entonces esta
investigacion es de tipo descriptivo correlacional.

Es transversal porque analiza dos variables en un momento dado y es no

experimental porque no se manipula ninguna variable.

Esta es una investigacion cuantitativa de disefio no experimental, dado que
no se va a manipular ninguna variable. A su vez su disefio es transversal o
transeccional, es decir que recolecta, analiza o evalGa una situacion, en este caso la
situacion de las variables (calidad del servicio y satisfaccion del usuario) y la relacion
entre ellas, en un momento o punto de tiempo determinado, que en este caso
corresponde al afio 2021. (Liu y Tucker como se citdé en Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014)

2. AREA DE ESTUDIO

Ciencias Sociales, Gestion Publica y gestion de la calidad del servicio
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3. MUESTRA

El universo o poblacion “Es el conjunto de todos los casos que concuerdan
con una serie de especificaciones” Lepkowski como se citdé en (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014). En esta investigacion lo constituyen todos los usuarios
que han concurrido a la SUNAFIL durante el primer semestre del afio 2021, siempre
que hayan efectuado una consulta o iniciado un procedimiento. De acuerdo a la
informacion recabada acudieron a SUNAFIL 975 personas, tanto a consultas como a

presentar una denuncia.

Se dice que la muestra constituye una parte o subconjunto del universo o
poblacion, que debe tener como principal caracteristica ser representativa, respecto
de la cual se van a extraer los datos para la investigacion (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014, p.173).

Es una muestra cuyo método utilizado es el probabilistico, es decir aleatorio,
dado que la forma de recoger los datos supone darles a todos los individuos de la
poblacion la oportunidad de ser seleccionados. Este método se utiliza para extraer

una muestra representativa y pequefia de una poblacion.

Formula para poblaciones finitas

n=. Z"2Npq
er2 (N-1) +Z72pq

Donde:

N =975 N = Poblacion total de usuarios
p=0.50 NC = Nivel de confianza
q=0.50 e = Margen de error

Z=1096 n = Total de la muestra

NC = 95%

e=0.05
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Aplicando la férmula:

n=. (L96)"2x0.5x0.5x 975
0.0.5%2 (975-1) + (1.96) ~2 X 0.5x 0.5

n=276

Tabla 2
Tabla de Valores de confianza

Valores de confianza
95 1.96
94 1.89
93 181
92 1.76
91 1.70
90 1.65

Nota: Cronbach

Criterios de inclusion: Usuarios que requirieron algun servicio brindado
por SUNAFIL, ya sea consultas telefonicas, presenciales, atencion en mesa de
partes, atencion del servicio de inspeccién laboral, atencion sobre procedimiento

administrativo sancionador.

Criterios de exclusion: Usuarios que fueron atendidos pero que no dejaron

su correo electrénico o numero de celular para comunicarse.

4. TECNICA E INSTRUMENTOS

En el presente estudio, para la medicion de ambas variables se utilizo la
técnica de la encuesta y como instrumento, dos cuestionarios, los cuales se

encuentran alineados al cumplimiento de los objetivos planteados.

Para la variable calidad de servicio se utilizé una escala ordinal, la misma que
estuvo compuesta por 22 items, los cuales estaban distribuidos en funcion a sus

indicadores o dimensiones.
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En cuanto a la variable satisfaccion del usuario, de la misma manera se utilizd
una escala ordinal de 5 opciones de eleccion, conformada por 12 items, subdividida

en 3 dimensiones.

5. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

De acuerdo al autor Hernandez, la validez es el “grado en que un instrumento
mide la variable que pretende medir” (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014). En
ese sentido los instrumentos deben ser confiables y validos. Ello supone un proceso
de validacion de contenido, resaltando la importancia de los tres atributos: relevancia,
pertinencia y claridad de cada uno de los puntos de los instrumentos.

Los instrumentos para medir la calidad de servicio y satisfaccion del usuario
fueron validados mediante juicio de expertos, los cuales se pronunciaron sobre la
aplicabilidad del cuestionario, dando validez al contenido de los mismos, sin dejar
de mencionar que los instrumentos utilizados ya fueron validados y utilizados en

otras investigaciones con anterioridad.

La confiabilidad es una medida que nos indica el grado por el cual aplicar de

manera reiterada un instrumento al mismo sujeto, produce resultados iguales.

En ese sentido, para determinar la confiabilidad de los instrumentos, se utilizd
el coeficiente de Alfa de Cronbach, tomando como criterio que el alfa de Cronbach
sea mayor a 0.7 para que el instrumento sea fiable y proseguir con la aplicacion y el

procesamiento de datos.

Confiabilidad de los instrumentos:

A continuacion, se presenta la fiabilidad de los instrumentos al haberse
realizado en otro contexto la investigacion es necesario confirmar su confiabilidad.
Es por ello que se procedio a evaluar la variable calidad de servicio y satisfaccion del
usuario por medio de la aplicacion del método estadistico de alfa de Cronbach, el

cual se presenta a continuacion:
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Estadisticas de fiabilidad: Calidad de servicio
Tabla 3

Alfa de Cronbach de la calidad de servicio

Alfa N de
de Cronbach elementos
,955 22

La fiabilidad de la calidad de servicio obtenida con el alfa de Cronbach, fue
de 0.955, que indica una fiabilidad muy alta y serian representativos los datos.

Mostrando que cada uno de los items aporta a la variable de estudio.

Estadisticas de fiabilidad: Satisfaccion del usuario

Tabla 4

Alfa de Cronbach de Satisfaccion

Alfa N de
de Cronbach elementos
,947 12

Luego, también se calculo el alfa de Cronbach de la satisfaccion del
ciudadano y de los items que lo integran, siendo de 0.947, lo cual indica una alta

fiabilidad. Mostrando que los resultados son confiables.

Baremo de la calidad de servicio
Al estar en la escala de Likert, el instrumento de calidad de servicio lo realiz6
el baremo de acuerdo a los puntajes de la variable y sus dimensiones. Siguiendo los

pasos que recomienda (Abad, Garrido, Olea, & Ponsoda, 2006) sobre los test:
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e Comenzando la sumatoria de items, tanto de la variable en general y de sus
dimensiones.
e Se segmentd segln el corte de percentil 30,70 y mayores de 70 mediante el

programa Spss version 24.

Tabla 5
Resultados estadisticos de las puntuaciones de la calidad y sus dimensiones

Estadisticos

Calidad de capacidad  de elementos
servicio fiabilidad respuesta seguridad | empatia tangibles
N Vélido 27 2 27
276 276 276
6 76 6
Perdidos 0 0 0 0 0 0
Media 73,0 16 1 17
11,76 12,89
7 ,50 4,45 46
Minimo 22 5 4 4 5 4
Maximo 2
110 25 20 25 20
0
Percentiles 30 60,0 13 1 15
8,00 12,00
0 ,00 1,10 ,00
70 90,0 21 1 21
15,00 14,00
0 ,00 8,00 ,00
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Tabla 6

Niveles de la calidad de servicio y sus dimensiones segun los percentiles

C . Cap E Ele
Perc . Fia . Seg }
. alidad de . acidad de . mpatia mentos
entiles o bilidad uridad .
servicio respuesta tangibles
22 5- 4-12
30 5-13 4-8 4-11
-60 15
61 14- 12- 16- 13-
70 9-15
-89 21 18 21 14
15-
May 90 22- 16- 19-
22- | 20
ora70 -110 25 20 20 -

Nota: Resultado de la base de datos del cuestionario de calidad de servicio

Tabla 7.

Escala que se usé para interpretar resultados de la confiabilidad.

Valores Nivel

De-1a0 No es confiable

De 0.01a0.49 Baja confiabilidad

De 0.50 2 0.75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
De0,90al Alta confiabilidad

Nota: Alpha de Cronbach

Baremo de satisfaccion

e Comenzando la sumatoria de items, tanto de la variable en general y sus
dimensiones.

e Se segmentd segun el corte de percentil 30,70 y mayores de 70 mediante el
programa Spas version 24.
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Tabla 8
Resultados estadisticos de las puntuaciones de la satisfaccion del
ciudadano
N  Valido 2
76
Perdidos 0
Media 3
5,68
Minimo 1
2
Maximo 6
0
IPercentiles 30 2
3,00
70 4
9,00
Tabla 9

Nivel de Satisfaccion de usuario

Satisfaccion

Percentiles
del usuario
30 12-23
70 24-49
Mayor a 70 50-60

Nota: Resultado de la base de datos
del cuestionario de satisfaccion del
usuario.
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6. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Se solicitaron los permisos pertinentes ante la Superintendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral - Arequipa, ello para acceder a la informacion necesaria sobre
aspectos relativos a la investigacion, asi como el permiso para la aplicacion de la

encuesta en modalidad virtual.

Cabe precisar, que se aplico el cuestionario de manera virtual los meses de
octubre y noviembre de 2021, es decir via llamada telefénica, a usuarios que dejaron

su numero de celular durante el primer semestre del 2021.

Con los resultados recabados en las encuestas aplicadas a los usuarios se
inicié el proceso de tabulacion y consolidacion de datos, para lo cual se utilizé una
hoja de célculo del programa Microsoft Excel 2013, la data fue analizada a traves del
programa informatico estadistico SPSS version 22, asimismo, el analisis que estuvo
comprendido por una estadistica descriptiva que fue presentada por medio de tablas
de distribucion de frecuencias y figuras para su analisis, seguidamente a través de la
estadistica inferencial se utiliz6 la prueba de correlacion de Spearman dado que las
variables de estudio son de tipo cualitativo ordinal y no siguen una distribucion
normal, asimismo esta prueba permitio determinar la correlacion entre variables del

estudio y el cumplimiento de los objetivos planteados en la investigacion.

Ademas, para analizar el grado de correlacion entre dos conceptos se utilizd

la siguiente tabla 1 basada en el autor Cérdova (2013)
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Tabla 10
Rangos para la correlacién

ESCALA CATEGORIA

r=1 Correlacion perfecta
09<r<0.99 Correlacion muy alta
0.7<r< 0.89 Correlacion alta
06<r< 0.69 Correlacion aceptable
0.4<r< 059 Correlacion moderada
0.3<r< 0.39 Correlacion baja
0.1<r< 0.29 Correlacion muy baja
0.0l1<r< 0.09 Correlacion nula

Nota: Adaptada del libro El proyecto de investigacion cuantitativo, escrito
por Cordova (2013).
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CAPITULO I11. RESULTADOS Y DISCUSION

Teniendo la base tedrica y la metodologia expuesta en los capitulos
precedentes, en el presente capitulo, se presenta los resultados, con sus respectivas
interpretaciones con el proposito de dar respuesta a todos los objetivos trazados en la
investigacion a la vez aprobar o desaprobar la hipétesis de investigacion planteada.

En el primer apartado se presenta los resultados de la estadistica descriptiva, a
través de la cual se puede apreciar el nivel o grado de percepcion con respecto a la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario, tanto a nivel general como por

dimensiones.

Por otro lado, en el segundo apartado presenta la estadistica inferencial, la cual
estd comprendida por las correlaciones entre las variables de estudio, siendo esta la
que permite identificar la relacion entre las variables de estudio. Seguido a ello, se
presentan las correlaciones de las dimensiones de la calidad de servicio con la
satisfaccion del usuario, las mismas que dan respuestas a los objetivos especificos de

la presente investigacion.
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Variable Calidad de Servicio

Tabla 11
Nivel de Calidad del servicio

Calidad de ) )
. Frecuencia Porcentaje
Servicio
Bajo 80 29%
Medio 88 32%
Alto 108 39%
Total general 276 100.0%

Nota: Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE L i-caroLica

TESIS UCSM ~¢  DE SANTA MARIA

En la tabla se observa que el 39 % de los usuarios del servicio de la
SUNAFIL percibe un nivel de calidad de servicio alto, mientras que el 32% percibe
una calidad regular y un 29% considera que la calidad del servicio es baja.

Figura 1
Nivel de calidad del servicio
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Nota: Elaboracion propia

Tabla 12

Nivel de satisfaccion del usuario del servicio que brinda SUNAFIL.

Satisfaccion del

) Frecuencia Porcentaje
usuario
Insatisfaccion 90 33%
Satisfaccion media 130 47%
Satisfaccion alta 56 20%
Total general 276 100.0%

Nota: Elaboracion propia
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En la tabla se observa que 130 personas, que representan el 47 % de los
usuarios del servicio que brinda SUNAFIL, perciben un nivel de satisfaccion media,
el 33 % percibe un nivel de insatisfaccion y el 20 % se encuentra satisfecho con el

servicio.

Figura 2
Nivel de satisfaccion del usuario del servicio que brinda SUNAFIL.
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Nota: Elaboracion propia

Dimensiones de la Calidad de Servicio
Dimension de fiabilidad
Tabla 13

Nivel de percepcion de fiabilidad

Fiabilidad Frecuencia Porcentaje
Bajo 90 32.6%
Medio 98 35.5%
Alto 88 31.9%
Total general 276 100.0%

Nota: Elaboracion propia
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En la tabla se observa que 98 personas, que representan el 35.5 % de los
usuarios del servicio que brinda SUNAFIL, perciben un nivel de fiabilidad media, el
32.6 % percibe un nivel bajo y el 31.9 % percibe un nivel de fiabilidad alto.

Figura 3

Nivel de percepcion de fiabilidad

36.0%

35.5%
35.0%
34.0%
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30.0%
Bajo Medio Alto
Nota: Elaboracion propia
Dimensién de capacidad de respuesta
Tabla 14
Nivel de percepcion de capacidad de respuesta
Capacidad de \ )
Frecuencia Porcentaje
respuesta
Bajo 91 33%
Medio 81 29%
Alto 104 38%
Total general 276 100.0%

Nota: Elaboracién propia
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En la tabla se observa que 104 personas, que representan el 38 % de los
usuarios del servicio que brinda, SUNAFIL perciben un nivel alto, el 33 % percibe

un nivel bajo y el 29 % percibe un nivel de capacidad de respuesta medio.

Figura 4

Nivel de percepcidon de capacidad de respuesta
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Nota: Elaboracion propia

Dimension de seguridad

Tabla 15

Nivel de percepcion de seguridad

Seguridad Frecuencia Porcentaje
Bajo 83 30%
Medio 92 33%
Alto 101 37%
Total general 276 100.0%

Nota: Elaboracion propia
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En la tabla se observa que 101 personas, que representan el 37 % de los
usuarios del servicio que brinda SUNAFIL, perciben un nivel de seguridad alto, el
33 % percibe un nivel medio y el 30 % percibe un nivel de fiabilidad bajo.

Figura 5
Nivel de percepcién de seguridad
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Nota: Elaboracion propia
Dimension de empatia
Tabla 16
Nivel de percepcién de empatia
Empatia Frecuencia Porcentaje
Bajo 86 31%
Medio 98 36%
Alto 92 33%
Total general 276 100.0%

Nota: Elaboracion propia
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En la tabla se observa que 98 personas, que representan el 36 % de los
usuarios del servicio que brinda SUNAFIL, perciben un nivel de empatia media, el
33 % percibe un nivel alto y el 31 % percibe un nivel de empatia bajo.

Figura 6
Nivel de percepcion de empatia
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Nota: Elaboracion propia

Dimension de elementos tangibles

Tabla 17

Nivel de percepcién de elementos tangibles

Elementos ) .
i Frecuencia Porcentaje
tangibles
Bajo 144 52%
Medio 53 19%
Alto 79 29%
Total general 276 100.0%

Nota: Elaboracion propia
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En la tabla se observa que 144 personas, que representan el 52 % de los
usuarios del servicio que brinda SUNAFIL, perciben un nivel de elementos tangibles
bajo, el 29 % percibe un nivel alto y el 19 % percibe un nivel de elementos tangibles

medio.

Figura 7
Percepcion de elementos tangibles
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Nota: Elaboracion propia
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2. RESULTADOS INFERENCIALES

Tabla 18

Relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del ciudadano en la

SUNAFIL-Arequipa 2021.

Correlaciones

Calida Satis
|d de servicio [faccion
[Rho de Spearman Calidad de Coeficiente de 1.000 ,795
servicio correlacion -
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276
Satisfaccion Coeficiente de 795~ 1,00
correlacion 0
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Nota: elaboracion propia

Interpretacion:

De la tabla anterior, se puede observar la existencia de una relacion significativa
entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del usuario, con una
correlacion de Spearman (Rho = 0.795) y un nivel de significancia menor a 0.05, la
cual ubicada dentro de los rangos propuestos por Cordova (2013), se puede evidenciar
la presencia de una alta correlacion, la cual se interpreta de la siguiente manera: Ante
la presencia de una mayor calidad de servicio por parte del personal de SUNAFIL,
mayor ser la satisfaccion del usuario, es decir hay una relacion directa.
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Figura 8

Relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del ciudadano en la SUNAFIL-
Arequipa-2021
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Nota: elaboracion propia
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Tabla 19
Relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del ciudadano en la SUNAFIL -
Arequipa-2021

Correlaciones

Satisfaccio
fiabilidad | n

Rho de Spearman Fiabilidad  Coeficiente de 1, ,699
correlacion 000 -
Sig. (bilateral) . ,000

N 2
276

76
Satisfaccion Coeficiente de ,6 1,00
correlacion 99™ 0

Sig. (bilateral) 0

00

N 2
276

76

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota: elaboracion propia

Interpretacion:

De la tabla anterior, se puede observar la existencia de una relacion significativa
entre la dimension de fiabilidad y la variable satisfaccion del usuario, con una
correlaciéon de Spearman (Rho = 0.699) y un nivel de significancia menor a 0.05, la
cual ubicada dentro de los rangos propuestos por Cérdova (2013), se puede evidenciar
la presencia de una correlacion aceptable, la cual se interpreta de la siguiente manera:
Ante la presencia de una mayor fiabilidad por parte del personal de SUNAFIL hacia

sus usuarios, mayor sera su satisfaccion, es decir hay una relacion directa.
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Figura 9

Relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del ciudadano en la SUNAFIL-

Arequipa-2021
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Tabla 20
Relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario en la SUNAFIL
Arequipa 2021

Correlaciones

capacidad de
respuesta Satisfaccion
Rho de Spearman capacidad de respuesta Coeficiente de 1,000 175
correlacion -
Sig. (bilateral) : ,000
N 276 276
Satisfaccion ~ Coeficiente de 175" 1,00
correlacion 0
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

De la tabla anterior, se puede observar la existencia de una relacion significativa
entre la dimensién capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del usuario, con
una correlacion de Spearman (Rho = 0.775) y un nivel de significancia menor a 0.05,
la cual ubicada dentro de los rangos propuestos por Cordova (2013), se puede
evidenciar la presencia de una alta correlacion, la cual se interpreta de la siguiente
manera: Ante la una mayor capacidad de respuesta por parte del personal de
SUNAFIL, mayor sera la satisfaccion del usuario, es decir hay una relacion directa.
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Figura 10

Relacién entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario en la

SUNAFIL-Arequipa 2021
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Tabla 21
Relacién entre la seguridad y satisfaccion del usuario en la SUNAFIL Arequipa-
2021
Correlaciones
Seguridad | Satisfaccién
Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de 1, ,655"
correlacion 000 *
Sig. (bilateral) . ,000
N 27
276
6
Satisfaccion Coeficiente de ,6
_ . 1,000
correlacion 55
Sig. (bilateral) 0
00
N 27
276
6

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota: elaboracion propia

Interpretacion:

De la tabla anterior, se puede observar la existencia de una relacion significativa
entre la dimensidn seguridad y la variable satisfaccién del usuario, con una correlacion
de Spearman (Rho = 0.655) y un nivel de significancia menor a 0.05, la cual ubicada
dentro de los rangos propuestos por Cérdova (2013), se puede evidenciar la presencia
de una correlacion aceptable, la cual se interpreta de la siguiente manera: Ante la
sensacion de una mayor seguridad brindada por el personal de SUNAFIL, mayor sera

la satisfaccion del usuario, es decir hay una relacion directa.
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Figura 11

Relacion entre la seguridad y satisfaccion del usuario en la SUNAFIL-Arequipa
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Tabla 22
Relacion entre la empatia y satisfaccion del ciudadano en la SUNAFIL-
Arequipa 2021.

Correlaciones

Satisfaccid
empatia |n

Rho de Spearman empatia Coeficiente de 1 178
correlacion ,000 -
Sig. (bilateral) : ,000

N 2
276

76
Satisfaccion Coeficiente de : 1,00
correlacion 778" 0

Sig. (bilateral) :

000

N 2
276

76

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota: elaboracion propia

Interpretacion:

De la tabla anterior, se puede observar la existencia de una relacion significativa
entre la dimension empatia y la variable satisfaccion del usuario, con una correlacion
de Spearman (Rho = 0.778) y un nivel de significancia menor a 0.05, la cual ubicada
dentro de los rangos propuestos por Cérdova (2013), se puede evidenciar la presencia
de una alta correlacion, la cual se interpreta de la siguiente manera: Ante la presencia
de una mayor empatia mostrada por parte del personal de SUNAFIL habra una mayor

satisfaccion del usuario, lo cual refuerza ain mas la hipétesis de la investigacion.
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Tabla 23

Relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del ciudadano en la

SUNAFIL-Arequipa 2021.

Correlaciones

.
/.
QL]
%

%
)

UNIVERSIDAD
CATOLICA

DE SANTA MARIA

Elementos | Satisfaccio
tangibles n
Rho de Spearman elementos tangibles Coeficiente de 1,000 ,664
correlacion -
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276
Satisfaccion Coeficiente de 664~ 1,00
correlacion 0
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota: elaboracion propia

Interpretacion:

De la tabla anterior, se puede observar la existencia de una relacion significativa

entre la dimension elementos tangibles y la variable satisfaccion del usuario, con una

correlacion de Spearman (Rho = 0.664) y un nivel de significancia menor a 0.05, la

cual ubicada dentro de los rangos propuestos por Cérdova (2013), se puede evidenciar

la presencia de una correlacion aceptable, la cual se interpreta de la siguiente manera:

Ante la presencia de mayores elementos tangibles por parte del personal de SUNAFIL

habra una mayor satisfaccion del usuario, lo cual refuerza aun mas la hipétesis de la

investigacion.
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Figura 13

Relacién entre los elementos tangibles y satisfaccién del ciudadano en la

SUNAFIL- Arequipa 2021.
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3. DISCUSION

En la presente investigacion en base a los resultados obtenidos se determina
una alta correlacién entre la variable calidad de servicio y satisfaccion del usuario, de
esta manera se comprueba la hipdtesis planteada, pues los resultados muestran que los
usuarios se sienten satisfechos por el servicio que brinda la SUNAFIL lo cual se alinea
al modelo teorico propuesto por Parasuraman et al. (1985), donde se menciona que la
satisfaccion de los usuarios esta determinado por la calidad de servicio, lo cual no
significa que la organizacion no tenga que realizar mejoras, puesto que, esto se puede
ver reflejado en los resultados, donde el 32,6% de los usuarios considera a la fiabilidad
en un nivel bajo, otro 52% de los usuarios calific6 como baja la dimension de
elementos tangibles, un 31% califico la empatia como baja, un 30% calificé la
seguridad como baja y un 33% considera que hay una mala capacidad de respuesta por
parte de la SUNAFIL, ante ello se puede inferir que estos indicadores influyeron de
manera negativa en la satisfaccion de los usuarios, generando una satisfaccion media
en los usuarios de la SUNAFIL. Por otro lado, estos porcentajes resultan un tanto
preocupantes ya que muestran indicios de que diversas areas de atencién no estan
correctamente capacitadas y que es necesario realizar mejoras, ello para poder brindar
una mejor calidad de servicio a los usuarios y de esta manera se impacte de manera
positiva y se logre el bienestar general de la poblacion, lo cual se alinea a lo que dicta
la Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, que establece a traves de sus
principios, el mejoramiento continuo de la calidad de la prestacion de bienes y

servicios lo cual coadyuva al cierre de brechas.

El primer objetivo especifico planteado en la presente investigacion es
determinar el nivel de calidad de servicio en la SUNAFIL - Arequipa 2021, de los
resultados encontrados tenemos que 108 de los 276 entrevistados, es decir, el 39 % de
los usuarios del servicio de la SUNAFIL percibe un nivel de calidad de servicio alto,
mientras que el 32% percibe una calidad regular y un 29% considera que la calidad del
servicio es baja. Si bien hay una mayor cantidad de personas que percibe una alta
calidad en el servicio, tal cifra no es sustancialmente mayor; de otra parte 80 usuarios
en un equivalente al 29% del total de entrevistados, calificaron la calidad como baja.
Cabe precisar que el usuario de los servicios que presta SUNAFIL, son usuarios
afectados por posibles incumplimientos a la normativa sociolaboral o de seguridad y

salud en el trabajo y esperan una respuesta célere a sus conflictos, sin embargo, el
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marco normativo vigente impone plazos legales y limitaciones competenciales a la
SUNAFIL, lo que impide que el usuario se vea beneficiado a corto plazo, resultando
una reduccion significativa en la satisfaccion al usuario, lo cual se refleja en los
resultados obtenidos, ya que el 39 % de los usuarios del servicio de la SUNAFIL
percibe un nivel de calidad de servicio alto y a la vez 47 % de los usuarios del servicio
que brinda SUNAFIL, perciben un nivel de satisfaccion media o regular.

Es preciso sefialar que esto se debe a que durante el afio 2021 la atencion de consultas
fue principalmente virtual por la coyuntura, asi mismo, las inspecciones laborales
fueron generalmente virtuales, es decir, ya sea por llamada telefénica, correo
electronico, y en caso especificos fueron presenciales. Estos resultados se alejan de los
presentados por Sotomayor (2014) que sefial6 que la calidad de servicio del Gobierno
Regional de Moquegua es de nivel alto alcanzando el 91.2%, asi como los presentados
por Cama (2016), donde se sefiala que el 95% de usuarios del servicio que brinda el
Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra percibe una alta calidad, entendiéndose que
el factor diferencial entre la presente investigacion y los dos antecedentes mencionados

fueron que, el servicio de atencidn al cliente se dieron en un contexto presencial.

Respecto a las dimensiones de calidad de servicio, son fiabilidad, empatia,
elementos tangibles, seguridad y capacidad de respuesta. De acuerdo a los resultados
obtenidos, en cuanto a la fiabilidad se observa que el 35.5 % de los usuarios del
servicio que brinda SUNAFIL (98 usuarios), perciben un nivel de fiabilidad media, el
32.6 % percibe un nivel bajo y el 31.9 % percibe un nivel de fiabilidad alto. Debe
tenerse en cuenta que la fiabilidad segun Clemanza, Gotera, & Rubén (2010) es el
cumplimiento de promesas, solucion de problemas y garantia del servicio, en ese
sentido se puede inferir que, en su mayoria, es decir un 67.4 % de los usuarios califican
la fiabilidad desde un nivel medio a mas, en cuanto a que la SUNAFIL si atiende y
resuelve sus problemas de manera oportuna y eficaz. Asimismo, mencionar que los
presentes resultados guardan cierta afinidad con la investigacion de Cahuina (2014)
estudio aplicado en la Unidad de Gestion Educativa Local Arequipa SUR donde se
evidencio una alta fiabilidad, en tanto Castafieda & Echeverria (2017), en su estudio
aplicado a una empresa de servicios ubicado en una ciudad de la costa norte del Per(
se encontrd que la fiabilidad present6 una influencia significativa en la satisfaccion del
cliente.
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Luego, en la dimension de capacidad de respuesta se observa que el 38% de
los usuarios del servicio que brinda la SUNAFIL (104 usuarios) perciben un nivel alto,
el 33 % percibe un nivel bajo y el 29 % percibe un nivel de capacidad de respuesta
medio. De los resultados encontrados se deduce que el 67% de los usuarios considera
que la SUNAFIL tiene una capacidad de respuesta de media a alta, lo que se traduce
como la conformidad que sienten los usuarios respecto a la atencidon rapida,
responsable y disponible (Clemanza, Gotera, & Rubén, 2010) durante la prestacién del
servicio por parte de la SUNAFIL. Asimismo, es pertinente mencionar los items
tomados en cuenta, estuvieron relacionados con percepcion respecto a la rapidez en la
atencion en mesa de partes, atencion por el inspector, asi como la disposicion de
personal y atencion de quejas. Respecto a los antecedentes de investigacion, el estudio
de Bejarano (2016) aplicado en la Municipalidad Distrital Santiago de Cao, registr6
tener un nivel de capacidad de respuesta es regular en un 68%, bueno en un 25% y
mala Unicamente en un 6%. Por otro lado, tenemos a Castafieda & Echeverria (2017)
en su estudio aplicado a una empresa de servicios de una ciudad del norte del Peru,
donde se evidencié una baja capacidad de respuesta, debido a que los usuarios en su
mayoria consideraron que el tiempo de espera era excesivo, Por tanto, en el presente
estudio se destaca el alto nivel de capacidad de respuesta.

Ademas, en la dimension seguridad se observa que 101 usuarios que
representan el 37 % de los usuarios del servicio que brinda SUNAFIL perciben un
nivel alto, el 33 % percibe un nivel medio y el 30 % percibe un nivel de seguridad
bajo. Se entiende por seguridad como sostiene Gonzales (2006), a todo el
conocimiento que se tiene del servicio, asi como la credibilidad, confianza,
amabilidad, cortesia mostrada y transmitida a los usuarios durante la prestacion del
servicio. De lo mencionado anteriormente se deduce que un 70 % de los usuarios
sienten seguridad a un nivel medio a alto por los servicios prestados por la SUNAFIL,
por otro lado, mencionar que los presentes resultados guardan mucha concordancia
con la investigacién de Febres & Mercado (2020) estudio aplicado al servicio de
medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrion en Huancayo — Peru, donde se
report6 un valor porcentual del 86,8% en la dimensién de fiabilidad.

Luego, en la dimension empatia se observa que 98 usuarios que representan el
36 % de los usuarios del servicio que brinda SUNAFIL perciben un nivel medio, el 33
% percibe un nivel alto y el 31 % percibe un nivel de seguridad bajo. Entendiendo que

el 69% de los usuarios perciben que la empatia por parte del personal es de nivel medio
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a alto, dicho resultado se obtuvo en funcidén a los siguientes items; atencion
personalizada, comprension de necesidades y accesibilidad al servicio, al interés sobre
el tema requerido por parte del personal, conveniencia de los horarios y la intencion
de volver a iniciar procedimientos, los cuales se alinean a lo mencionado por Feshback
(1984) que define la empatia como “una experiencia adquirida a partir de las
emociones de los demas a través de las perspectivas tomadas de éstos y de su
simpatia”. Febres y Mercado (2020) en su investigacion sobre la Satisfaccion del
usuario y calidad de atencion del servicio, estudio aplicado en el Hospital Daniel
Alcides Carrion de la ciudad de Huancayo, se pudo evidenciar que el nivel de
satisfaccion global del usuario (60.3%) obtenido dependio principalmente de la
dimension empatia con un valor del 80.30%, por otro lado, Cervantes & Capa (2014)
en su estudio sobre influencia de la Calidad de Servicio en la satisfaccion de sus
usuarios en el Policlinico Centro Comunitario de la UCSM de Arequipa, se pudo
constatar que la empatia fue un atributo altamente valorado por los usuarios, en tanto,
Castafieda & Echeverria (2017) en su estudio aplicado a una empresa de servicios
ubicado en una ciudad de la costa norte del Perd se encontr6é que la empatia guarda
una influencia significativa en la satisfaccion de los clientes

Seguido a ello, en la dimension de elementos tangibles se observa que 144
usuarios que representan el 52 % de los usuarios del servicio que brinda SUNAFIL
perciben un nivel bajo, el 29 % percibe un nivel alto y el 19 % percibe un nivel de
seguridad medio. Debe tenerse en cuenta que cuando se hace referencia a elementos
tangibles, estos tienen que ver con los equipos, materiales, tecnologia, presentacion
personal, en ese item los usuarios pudieron indicar su percepcion respecto a
sefializacion, acceso a internet, comunicacion virtual y medios digitales. Esta
dimension resulta de singular importancia dado que la calificacion de mala es alta,
alcanzando un 52%, lo que se condice con el hecho de que la atencidn virtual es algo
nuevo en las entidades del Estado, por tanto, la poca experiencia, la falta de recursos
para mejorar sus servicios virtuales, la deficiente capacitacion del personal en manejo
de tecnologias digitales, provoca que no sea una atencién de calidad en ese aspecto.
Cabe precisar que ninguno de los estudios citados anteriormente y en los antecedentes
investigativos tiene un porcentaje tan alto de usuarios que hayan percibido a los
elementos tangibles como de baja calidad.

Respecto al nivel de satisfaccion del servicio en la SUNAFIL Arequipa 2021,

de los resultados encontrados, se observa que 130 usuarios que representan el 47 % de
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los usuarios del servicio que brinda SUNAFIL perciben un nivel de satisfaccion media,
el 33 % percibe un nivel de insatisfaccion y el 20 % se encuentra satisfecho con el
servicio. De lo que se puede inferir, que el 67% de los usuarios presentan un nivel de
satisfaccion de medio a alto, lo cual visto desde un panorama general es positivo, pero
que se encuentra sujeto a la mejora continua, y que va en concordancia con los
objetivos propuestos del sistema de gestion de la calidad de la SUNAFIL, la cual
supone una herramienta de gestién que enfrasca 3 tipos de procesos: operativos,
estratégicos y de soporte. Por otro lado, es pertinente mencionar que los resultados se
evaluaron en funcion a las dimensiones de satisfaccion material, satisfaccion
emocional simple y satisfaccion emocional via multiple que forman parte del modelo
de satisfaccion del usuario propuesto por el autor Applegate R. en el afio 1993.
Asimismo, de los items propuestos, los usuarios pudieron responder sobre la
satisfaccion de sus necesidades, la satisfaccion respecto de las respuestas por parte del
personal de la SUNAFIL, la conformidad del servicio recibido, la influencia del
servicio en el comportamiento del usuario, el cumplimiento de expectativas, entre
otras. Los resultados sobre la satisfaccion del usuario de la presente investigacion se
condice con la investigacion realizada por Bejarano (2016), estudio que trata sobre la
calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios del servicio de administracion
tributaria y fiscalizacion de la Municipalidad Distrital Santiago donde se evidencié que
la satisfaccion del usuario, se encuentra en un nivel medio con el 91%, seguido a ello,
comparando los resultados con Walde (2018), se observa que la percepciéon de
satisfaccion en nivel alto en tal estudio alcanza el 79% en su dimensién de
confiabilidad, el 75% en su dimension de validez y el 59% en su dimension de lealtad;
entonces la calidad observada en el presente estudio resulta menor.

Luego, en cuanto a las correlaciones, se analizd la relacion entre calidad del
servicio y satisfaccion del usuario de SUNAFIL, asi como entre las dimensiones de
calidad del servicio y satisfaccion. A nivel general, se evidencia una de correlacién es
0.795 entre las variables de estudio, es decir, en el rango de 0.7 a 0.89, existe un grado
de correlacion alto. Esto se condice con la investigacion realizada por Sotomayor
Chambilla (2014), en la que determina que existe relacion directa entre las variables,
dado que el coeficiente de correlacion alcanza un valor de 0,676 altamente
significativo (p=0,000), lo que identifica una relacién positiva media. También se
condice con lo sefialado por Cama (2016) en cuanto existe una moderada relacion

positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Juzgado de Paz
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Letrado Puente Piedra — 2016, determinada por el Rho de Spearman igual a 0.313,
frente al (grado de significacion estadistica) p < 0,05. Lo que también sefial6 Redhead
(2013) es que existe una correlacion directa y significativa entre las variables calidad
del servicio y satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud Miguel Grau de
Chaclacayo, al haber obtenido un Rho de Spearman igual a 0.609. Cabe resaltar que
los resultados de la presente investigacion y de los antecedentes investigativos guardan
concordancia con los modelos teéricos de Parasuraman (1985), Grénroos (1984),
Cronin y Taylor (1992)

Por su parte, en cuanto a las dimensiones, se tiene para fiabilidad y satisfaccion
del usuario un nivel aceptable, como se interpreta con el R de Spearman de 0.699 al
ubicarse dentro del rango de 0.6 a 0.69 de la clasificacion. Luego, en cuanto a
capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario tienen un nivel alto como se
interpreta con el R de Spearman de 0.775, al ubicarse dentro del rango de 0.7 a 0.89
de la clasificacion. Ademas, para empatia y satisfaccion del usuario tienen un nivel
aceptable como se interpreta con el R de Spearman de 0.778, al ubicarse dentro del
rango de 0.7 a 0.89 de la clasificacion. Luego, en cuanto a elementos tangibles y
satisfaccién del usuario tienen un nivel alto, como se interpreta con el R de Spearman
de 0.664, al ubicarse dentro del rango de 0.6 a 0.69 de la clasificacion. Luego, en
cuanto a seguridad y satisfaccion del usuario tienen un nivel aceptable como se
interpreta con el R de Spearman de 0.655, al ubicarse dentro del rango de 0.6 a 0.69
de la clasificacion. Estos resultados tienen algunas coincidencias con los presentados
por (Sotomayor Chambilla, 2014) en cuanto al nivel de correlacion para elementos
tangibles y satisfaccion del usuario en R=0,288, para fiabilidad y satisfaccion del
usuario en R=0,530, para capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario r=0,533,
para empatia y satisfaccion del usuario r=607. En tal estudio también se sostiene que
mientras mayor puntuacion alcanzan los elementos de la calidad del servicio, mayor

es la calificacion de satisfaccion del usuario.

Si bien, la correlacion existente entre las variables no es de gama alta, sino
media, es suficiente para sostener que, a mayor calificacion en la calidad del servicio,
mayor es la calificacion en la satisfaccion del usuario. Por tanto, se verifica la hipotesis
general en cuanto existe una relacion directa entre calidad del servicio y satisfaccion

del cliente, lo que a su vez se condice con las dimensiones.
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En tanto, merece sefialar que los hallazgos en el presente estudio, se realizaron
en personas que ya habian concluido sus procedimientos o consultas en SUNAFIL o
que estaban esperando una respuesta, por lo que eventualmente su percepcién de

calidad y satisfaccion podria variar.
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CONCLUSIONES

1. De la investigacion realizada, se concluye que existe una correlacion positiva alta
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la Superintendencia
Nacional de Fiscalizacién Laboral de Arequipa durante el primer semestre del afio
2021, con un coeficiente de Rho de Spearman de 0.795, por lo que se acepta la
hipdtesis planteada, donde las dimensiones de seguridad y empatia son las que
guardan mayor relacion con la satisfaccion del usuario, respecto al valor estadistico
encontrado se entiende que ante una mejor calidad de servicio brindado, mayor sera
la satisfaccion de los usuarios.

2. Se concluye, que el nivel de percepcion de la calidad del servicio que ofrecid la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral de Arequipa a sus usuarios
durante el primer semestre del 2021, fue alto, esto se debe principalmente a que el
39% los usuarios percibieron un nivel alto, en las dimensiones de capacidad de
respuesta y seguridad, sin desmerecer que un 32% de los usuarios tuvieron una
percepcion de nivel medio.

3. En cuanto al nivel de satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral de Arequipa durante el primer semestre del 2021, se pudo
evidenciar un nivel de satisfaccion media debido a los bajos niveles que se
presentaron principalmente en las dimensiones elementos tangibles (52%) y
capacidad de respuesta (33%), la misma que fue evaluada en base a las dimensiones
de satisfaccion material, satisfaccion emocional de via simple y satisfaccion
emocional de via maltiple.

4. Del tercer objetivo especifico planteado se pudo determinar que, si existe una
relacion positiva directa, entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion del usuario
en la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral de Arequipa durante el
primer semestre del 2021, con un Rho de Spearman de 0.699, lo cual indica que
existe una relacion a un nivel aceptable entre las variables de estudio, es decir ante
una mayor fiabilidad habra una mayor satisfaccion.

5. Respecto al cuarto objetivo especifico, se concluye que entre la dimension capacidad
de respuesta y la variable satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional
de Fiscalizacion Laboral de Arequipa durante el primer semestre del 2021 existe una

relacion significativa positiva directa, con un Rho de Spearman de 0,775, lo que se
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interpreta como una alta correlacion entre las variables, y sin dejar de mencionar que
es el coeficiente de significancia fue menor a 0.05 ratificando la hip6tesis planteada
en la investigacion.

6. En referenciaal quinto objetivo especifico, se concluye la existencia de la correlacion
positiva directa entre la dimension de seguridad y la variable satisfaccion del usuario
de la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral de Arequipa durante el
primer semestre del 2021, obteniéndose un Rho de Spearman de 0.665, lo cual indica
que la correlacion entre las variables es de grado medio, que se interpreta de la
siguiente manera; entre mas seguridad se brinde en la prestacion del servicio mayor
sera la satisfaccion del usuario.

7. Del sexto objetivo especifico se determino la existencia de una correlacion positiva
alta entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de
Fiscalizacion Laboral de Arequipa durante el primer semestre del 2021, ya que se
obtuvo un Rho de Spearman de 0.778 y un nivel de significancia menor a 0.05, que
se ante una mayor muestra de empatia por parte de los trabajadores de la SUNAFIL
mayor sera la satisfaccion del usuario.

8. Respecto al séptimo objetivo especifico se concluye la existencia de una relacion
positiva alta y directa entre la dimension elementos tangibles y la variable
satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral de
Arequipa durante el primer semestre del 2021 (Rho = 0.664) y un nivel de
significancia menor a 0.05, lo cual permite comprobar la hip6tesis planteada en la

investigacion.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo y la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral (SUNAFIL), establecer una
politica de mejoramiento de la calidad del servicio que permita evaluar
constantemente el cumplimiento de objetivos. Teniendo en cuenta las necesidades de
la poblacion objetivo.

2. Se recomienda incidir en mejorar la calidad en su dimension de elementos tangibles
que obtuvo la calificacion més baja, esto es mejorar sus medios digitales tales como
pagina de Facebook, WhatsApp y pagina web. Asi mismo, se recomienda mejorar la
informacion u orientacién que se brinda por esos medios digitales. Del mismo modo
mejorar la sefializacion y la entrega de informacién presencial. Procurando que la
informacion que se entrega sea clara, especifica y facil de entender.

3. Se recomienda, mejorar la calidad del servicio brindado por SUNAFIL en su aspecto
empatia. Capacitando permanentemente al personal sobre el trato digno, el uso de
herramientas de la informacion, sobre el tipo de servicios que brinda la institucion.
Asi mismo, se recomienda realizar un estudio de las necesidades de los usuarios de
los servicios que brinda la SUNAFIL.

4. Serecomienda a universidades e investigadores sociales, seguir inquiriendo en temas
como el aqui presentado, en diferentes instituciones publicas, y aportar con los
resultados a la mejora de la calidad, ya que estas entidades brindan servicios publicos
que, se espera, sean de alta calidad.

5. Se recomienda a universidades e investigadores sociales, realizar proximas
investigaciones a fin de determinar la satisfaccion al usuario relacionado a los plazos

y procedimientos de los servicios que brinda SUNAFIL.
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ANEXOS

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

INSTRUCCIONES

Lea con detenimiento cada una de las siguientes aseveraciones e indique cuan de
acuerdo esta usted con las mismas. Marque sus respuestas circulando en el
numero que aproximadamente refleje cuanto se encuentra usted de acuerdo con
el contenido de las aseveraciones en el continuo numérico que se provee al lado
derecho de éstas. Trate de contestar todas las aseveraciones sin omitir ninguna y
sin repasar susrespuestas. Recuerde que no hay contestaciones correctas o
incorrectas; por lo tanto, conteste honestamente cada aseveracion. Conteste de

acuerdo al siguiente continuo numérico:

1= Nunca

2 = Casi Nunca
3= A veces

4 = Casi siempre

5 = Siempre

‘S‘CS‘A‘CN‘N

FIABILIDAD

El personal de informes, le brinda y explica de manera

1 | claray adecuada sobre los tramites que debe realizar.

2 | Lareunion inicia en el horario programado.

La atencion se realiza respetando la programacion y el

3 | orden de llegada.

Sus documentos se encuentran disponibles en la oficina

4 | donde lo atienden.

Las fechas para los procedimientos estéan disponibles y

5 | son faciles de acceder.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 | La atencién mesa de partes es rapida.

7 | La atencion para presentar quejas es rapida.

8 | La atencion para ser atendido por el inspector es rapida.

9 | El personal esta disponible para atenderlo.

SEGURIDAD

Durante su atencién en la consulta 0 comparecencia se

10 | respeta su privacidad.

El inspector obtiene toda la informacion necesaria que

11 | motiva su pedido.

El inspector le brinda el tiempo necesario para preguntas

12 | sobre su problema.

El inspector que atendera su problema laboral, le inspira

13 | conocimiento del tema.

EMPATIA

14 | El personal lo trata con amabilidad, respeto y paciencia.

El personal que le atendi6, mostr6 interés en solucionar

15 | su problema.

Usted comprendio la explicacion que le dieron sobre el

16 | procedimiento de inspeccion u orientacion.

17 | Los dias y el horario de atencion le resulta conveniente.

Si fuera necesario regresaria a consultar o iniciar un

18 | procedimiento.

ELEMENTOS TANGIBLES

Los carteles, letreros y flechas son adecuados para

19 | orientar a los usuarios.

El centro de atencién y la sala de espera se encuentran

20 | limpios y son cdmodos.

Los asesores cuentan con los equipos disponibles y

21 | materiales necesarios para su atencion.

La atencidn en mesa de partes cuenta con personal para

22 | informar y orientar a los usuarios.
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION
INSTRUCCIONES

Lea con detenimiento cada una de las siguientes aseveraciones e indique cuan de
acuerdo esta usted con las mismas. Marque sus respuestas circulando en el nimero que
aproximadamente refleje cuanto se encuentra usted de acuerdo con el contenido de las
aseveraciones en el continuo numérico que se provee al lado derecho de cada una de
éstas. Trate de contestar todas las aseveraciones sin omitir ninguna y sin repasar sus
respuestas. Recuerde que no hay contestaciones correctas o incorrectas; por lo tanto,
conteste honestamente cada aseveracion. Conteste de acuerdo al siguiente continuo

numérico:

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Indiferente

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

Satisfaccion del usuario 5 4 3 2 1
items TA |DA| | |ED | TD

Dimension 1: Satisfaccion Material

1) ¢(Considera usted que el servicio recibido satisface sus

necesidades?

2) ¢Considera relevantes las acciones tomadas por el personal
de la institucién para la respuesta a sus necesidades o

requerimientos?

3) ¢Considera adecuadas 0 necesarias las respuestas

brindadas por el personal?

4) ¢Considera acertado el servicio recibido?
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5) ¢Considera que obtuvo las respuestas esperadas de acuerdo

a sus requerimientos?

Dimension 2: Satisfaccion emocional via simple

6) ¢Se siente usted conforme y a gusto con la atencion
recibida?

7) ¢Calificaria de adecuado el servicio brindado por la
institucion?

8) ¢Considera que el servicio recibido influye en su
comportamiento como usuario?

9) En caso de sentirse insatisfecho con el servicio, ¢estaria
dispuesto a presentar una gueja o reclamo?

Dimension 3: Satisfaccion emocional via maltiple

10) ¢(Considera que el servicio recibido cumplié con sus
expectativas?

11) ¢Considera que el entorno en donde recibid la atencion es
apropiado para ello?

12) El personal aclaré sus inquietudes y se mostrd capacitado
para brindarle una atencion adecuada.
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. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres: Mg. Diego Jesus Mamani Quispe
1.2. Cargo e institucién donde labora: especialista en administracion oficina de emprendimiento de la UNSA
1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: cuestionario sobre calidad del servicio
1.4. Autor (a) de instrumento: Elard Gandarillas Bonifas

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

INACEPTABLE MINIMAMENTE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 85 | 90 | 95 | 100
1. CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje
comprensible
2. OBJETIVIDAD Esta adecuado a las X
leyes y principios
cientificos

3.  ACTUALIDAD Esta adecuado a los X
objetivos y las
necesidades reales de
la investigacion

4. ORGANIZACION Existe una X
organizacion légica
5.  SUFICIENCIA Toma en cuenta los X
aspectos
metodolégicos
esenciales

6. INTENCIONALIDAD | Esta adecuado para X
valorar las categorias
7. CONSISTENCIA Se respalda en X
fundamentos técnicos
ylo cientificos

8. COHERENCIA Existe coherencia X
entre los problemas,
objetivos, supuestos
juridicos

9. METODOLOGIA La estrategia responde X
una metodologiay
disefioaplicados para
lograr

verificar los
supuestos

10. PERTINENCIA El instrumento muestra X
la relacion entre los
componentes de la
investigacion y su
adecuacion al Método
Cientifico

. OPINION DE APLICABILIDAD

- El instrumento cumple con los Sl
requisitos para su aplicacion.

- El instrumento no cumple con
los requisitos para su aplicacion.

V. PROMEDIO DE VALORACION

85%

Arequipa 15 de agosto de 2021

Mg. Diego Jesus Mamani Quispe

DNI N° 46513216

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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V. DATOS GENERALES
5.1. Apellidos y nombres: Mg. Diego Jesis Mamani Quispe
5.2. Cargo e instituciéon donde labora: especialista en administracion oficina de emprendimiento de la UNSA
5.3.  Nombre del instrumento motivo de evaluacién: cuestionario de satisfaccion
5.4. Autor (a) de instrumento: Elard Gandarillas Bonifas

VI. ASPECTOS DE VALIDACION
INACEPTABLE MINIMAMENTE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 85 | 90 | 95 | 100

11. CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje
comprensible

12. OBJETIVIDAD Esta adecuado a las X
leyes y principios
cientificos

13. ACTUALIDAD Esta adecuado a los X
objetivos y las
necesidades reales de
la investigacion

14. ORGANIZACION Existe una X
organizacion légica

15. SUFICIENCIA Toma en cuenta los X
aspectos
metodolégicos
esenciales

16. INTENCIONALIDAD Esta adecuado para X
valorar las categorias

17. CONSISTENCIA Se respalda en X

fundamentos técnicos
ylo cientificos

18. COHERENCIA Existe coherencia X
entre los problemas,
objetivos, supuestos
juridicos

19. METODOLOGIA La estrategia responde X
una metodologiay
disefioaplicados para
lograr

verificar los
supuestos

20. PERTINENCIA El instrumento muestra X
la relacion entre los
componentes de la
investigacion y su
adecuacion al Método
Cientifico

VIL. OPINION DE APLICABILIDAD

- El instrumento cumple con los Sl
requisitos para su aplicacion.

- El instrumento no cumple con
los requisitos para su aplicacion.

VIIL. PROMEDIO DE VALORACION

85%

Arequipa 15 de agosto de 2021

DNI N° 46513216

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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1. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres: Mg. Jessica Pizarro Delgado
1.2. Cargo e institucién donde labora: Abogada laboralista en consultora Labore
1.3.  Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario sobre calidad del servicio
1.4. Autor (a) de instrumento: Elard Gandarillas Bonifas

L. ASPECTOS DE VALIDACION

INACEPTABLE MINIMAMENTE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
40 | 45 | 50 | 55 | 60 |65 |70 | 75 | 80 85 | 90 | 95 | 100
1. CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje
comprensible
2. OBJETIVIDAD Esta adecuado a las X
leyes y principios
cientificos

3.  ACTUALIDAD Esta adecuado a los X
objetivos y las
necesidades reales de
la investigacion

4. ORGANIZACION Existe una X
organizacion légica
5. SUFICIENCIA Tomaen cuenta los X
aspectos
metodolégicos
esenciales

6. INTENCIONALIDAD | Esta adecuado para X
valorar las categorias
7. CONSISTENCIA Se respalda en X
fundamentos técnicos
y/o cientificos

8. COHERENCIA Existe coherencia X
entre los problemas,
objetivos, supuestos
juridicos

9. METODOLOGIA La estrategia responde X
una metodologiay
disefioaplicados para
lograrverificar los
supuestos

10. PERTINENCIA El instrumento X
muestra la relacion
entre los componentes
de la investigacion y
su

adecuacion al Método
Cientifico

M. OPINION DE APLICABILIDAD

- El instrumento cumple con los Sl
requisitos para su aplicacion.

- El instrumento no cumple con
los requisitos para su aplicacion.

V. PROMEDIO DE VALORACION

79.5%

Arequipa 14 de agosto de 2021

Mg. Jessica Pizarro Delgado
DNI 29726167

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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V. DATOS GENERALES
5.1. Apellidos y nombres: Mg.Jessica Pizarro Delgado
5.2. Cargo e institucién donde labora: Abogada laboralista en consultora Labore
5.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario sobre satisfaccion
5.4. Autor (a) de instrumento: Elard Gandarillas Bonifas

VI. ASPECTOS DE VALIDACION
INACEPTABLE MINIMAMENTE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 85 | 90 | 95 | 100

11. CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje
comprensible

12. OBJETIVIDAD Esta adecuado a las X
leyes y principios
cientificos

13. ACTUALIDAD Esta adecuado a los X
objetivos y las
necesidades reales
de la investigacion

14. ORGANIZACION Existe una X
organizacion légica

15. SUFICIENCIA Tomaen cuenta los X
aspectos
metodolégicos
esenciales

16. INTENCIONALIDAD Esta adecuado para X
valorar las categorias

17. CONSISTENCIA Se respalda en X

fundamentos técnicos
ylo cientificos

18. COHERENCIA Existe coherencia X
entre los problemas,
objetivos, supuestos
juridicos

19. METODOLOGIA La estrategia responde X
una metodologiay
disefioaplicados para
lograrverificar los
supuestos

20. PERTINENCIA El instrumento muestra X
la relacion entre los
componentes de la
investigacion y su
adecuacion al Método
Cientifico

VIl OPINION DE APLICABILIDAD

- Elinstrumento cumple con losrequisitos para SI
su aplicacion.
- Elinstrumento no cumple con los requisitos
para su aplicacion.

VIII. PROMEDIO DE VALORACION

80.50%

Arequipa 14 de agosto de 2021

Mg. Jessica Pizarro Delgado

DNI 29726167

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE SANTA MARIA

TESIS UCSM

. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres:
1.2. Cargo e institucion donde labora:

1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion:
1.4. Autor (a) de instrumento:

l. ASPECTOS DE VALIDACION

Mag. Willam Fernando Merma Valverde
Docente Fac. Administracion UNSA
Cuestionario sobre Calidad de servicio
Elard Gandarillas Bonifas

CRITERIOS

INDICADORES

MINIMAMENTE
ACEPTABLE

INACEPTABLE ACEPTABLE

40| 45| 50 | 55| 60| 65| 70 | 75| 80 85 | 90 | 95| 100

1.

CLARIDAD

Esta formulado con
lenguaje
comprensible

OBJETIVIDAD

Esta adecuado a las
leyes y principios
cientificos

ACTUALIDAD

Esta adecuado a los
objetivos y las
necesidades reales
de la investigacion

ORGANIZACION

Existe una
organizacion légica

SUFICIENCIA

Toma en cuenta los
aspectos
metodolégicos
esenciales

INTENCIONALIDAD

Esta adecuado para
valorar las categorias

CONSISTENCIA

Se respalda en
fundamentos técnicos
ylo cientificos

COHERENCIA

Existe coherencia
entre los problemas,
objetivos, supuestos
juridicos

METODOLOGIA

La estrategia
responde una
metodologiay disefio
aplicados para lograr
verificar los
supuestos

10. PERTINENCIA

El instrumento
muestra la relacion
entre los
componentes de la
investigacion y su
adecuacion al Método
Cientifico

1. OPINION DE APLICABILIDAD

Elinstrumento cumple con los
requisitos para su aplicacion.
El instrumento no cumple con

los requisitos para su aplicacion.

M. PROMEDIO DE VALORACION

95%

Arequipa, 16 de noviembre 2019

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE

DNI N° 29453360

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres:
1.2. Cargo e institucion donde labora:
1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién:

1.4. Autor (a) de instrumento:

Mag. Willam Fernando Merma Valverde
Docente Fac. Administracion UNAS

Cuestionario sobre satisfaccion
Elard Gandarillas Bonifas

V. ASPECTOS DE VALIDACION
INACEPTABLE MINIMAMENTE ACEPTABLE
CRITERIOS INDICADORES ACEPTABLE
40| 45| 50 | 55 | 60| 65| 70 | 75| 80 85 | 90 | 95| 100
11. CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje
comprensible
12. OBJETIVIDAD Esta adecuado a las X
leyes y principios
cientificos
13. ACTUALIDAD Esta adecuado a los X
objetivos y las
necesidades reales
de la investigacion
14. ORGANIZACION Existe una X
organizacion légica
15. SUFICIENCIA Toma en cuenta los X
aspectos
metodolbgicos
esenciales
16. INTENCIONALIDAD Esta adecuado para X
valorar las categorias
17. CONSISTENCIA Se respalda en X
fundamentos técnicos
ylo cientificos
18. COHERENCIA Existe coherencia X
entre los problemas,
objetivos, supuestos
juridicos
19. METODOLOGIA La estrategia X
responde una
metodologia y disefio
aplicados para lograr
verificar los
supuestos
20. PERTINENCIA El instrumento X
muestra la relacion
entre los
componentes de la
investigacion y su
adecuacion al Método
Cientifico
V. OPINION DE APLICABILIDAD
- Elinstrumento X
cumple con los
requisitos para
su aplicacion.
- El instrumento no
cumple con los
requisitos para su
aplicacion.
VI. PROMEDIO DE VALORACION 95%

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

Arequipa, 16 de noviembre del 2019

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE

DNI N° 29453360




