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RESUMEN 

La presente tesis se planteó como objetivo general determinar la relación 

que existe entre la motivación laboral y la calidad de atención en los pacientes de 

un centro de atención primario de Chiclayo. Tiene un enfoque cuantitativo, 

aplicado de tipo correlacional, con un diseño no experimental, transversal; el cual 

fue empleado a una muestra de 60 trabajadores. Los resultados señalan que, 

existe relación significativa de tipo positiva moderada entre la motivación laboral y 

la calidad de servicio con (rho=.576; p<.01). Concluyó que, la motivación laboral 

es importante en los trabajadores ya que reflejara de manera significativa la 

calidad de servicio que brindaran a sus pacientes la cual se acepta la hipótesis de 

investigación. 

Palabras clave: Motivación laboral, calidad de los servicios de la salud, calidad 

de atención. 
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ABSTRACT 

The purpose and general objective of this thesis is to determine the 

relationship between work motivation and quality of care in patients at a primary 

care center in Chiclayo. It has a quantitative, applied correlational approach, with a 

non-experimental, cross-sectional design; which was used to a sample of 60 

workers. The results indicate that there is a significant relationship of a moderate 

positive type between work motivation and quality of service with (rho=.576; 

p<.01). It concluded that work motivation is important in workers since it 

significantly reflects the quality of service they provide to their patients, which 

accepts the research hypothesis 

Keywords: Work motivation, quality of health services, quality of care. 
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I. INTRODUCCIÓN

La motivación laboral influye de manera significativa en la calidad de 

atención hacia los pacientes, esto depende del desempeño y el desarrollo 

óptimo de sus funciones laborales en los centros de atención primaria. En 

China, según Haipeng et al. (2020) sostuvieron que existe baja motivación 

laboral, fatiga y mucha rotación de trabajadores de salud que se ubican en 

las zonas rurales, dando como resultado que en un 47.98% del personal se 

encuentra en altos índices de agotamiento emocional, el 95.12% se 

encuentran insatisfechos en el factor de recompensa laboral y un 49.65% 

están descontentos en el ambiente laboral. Por otro lado, en Asia se 

realizaron estudios a 40 establecimientos para analizar los niveles de 

motivación en que se encuentran sus colaboradores en las distintas áreas de 

salud primaria en la ciudad de Nepal opinaron que existe poca motivación 

laboral, no les permiten desarrollarse profesionalmente, no existen los 

ascensos de puestos y no capacitan de manera constante, otro problema es 

la falta de disponibilidad de recursos que brindan los establecimientos son 

muy escasos y no existen equipos disponibles para que puedan mejorar la 

atención del paciente. (Pratik et al., 2020). En Ecuador, tras un año de 

pandemia hubo muchos centros de salud que estuvieron saturados por el 

incremento de contagios y esto perjudicó al personal médico por el 

agotamiento excesivo y la depresión que presentaron varios profesionales ya 

que estos afrontaron temas de estrés por las largas jornadas de trabajo, así 

mismo tenían pánico de contagiarse. Por otro lado, las instituciones no les 

daban los implementos necesarios para realizar su labor y eso genera 

preocupación en el personal y algunos renunciaron por la carga laboral y 

porque no se alcanzaban a atender a sus pacientes de manera adecuada. 

(Hidalgo, 11 de mayo de 2021) 

 En Perú, diferentes investigaciones realizadas por el Ministerio de 

Salud (MINSA) informaron que existe inestabilidad laboral de los internos de 

medicina debido a que trabajan cerca de 36 horas consecutivas sin 

descansar, no tienen una remuneración justa y un trato digno dentro de los 
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centros de atención, no les brindan equipos de protección, encuentran 

equipos deteriorados; situación que  no permite un desarrollo óptimo, no 

tienen capacitaciones, poseen sobrecarga laboral, se sienten abandonados 

ya que las entidades públicas y autoridades competentes no muestran 

compromiso social provocando deficiencia en la atención primaria al 

paciente. (Diario La República, 19 de octubre del 2020). 

Actualmente en Chiclayo, la realidad problemática que existe es la 

sobrecarga laboral, el personal tiene poca capacitación en las diferentes 

áreas en la que se desenvuelven y no pueden brindar un buen servicio a la 

comunidad, los horarios de trabajos son inadecuados, existe el problema de 

la inseguridad y proteger a la salud en el trabajo, bajos salarios 

remunerativos, no existen incentivos de desempeño dentro del trabajo, las 

condiciones laborales no son las adecuadas dentro de las labores del sector 

de salud. Ante esto surge la siguiente interrogante: ¿Existe relación entre la 

motivación laboral y la calidad de atención en los pacientes de un centro de 

atención primario de Chiclayo, 2022?; La presente investigación tiene como 

justificación teórica, las bases teóricas que se hace mención en ambas 

variables, así mismo, se hace énfasis en que la motivación laboral depende 

de la calidad de servicio que brindan a los pacientes. La justificación social 

tiene como finalidad mejorar la calidad de atención de los pacientes siendo 

más eficientes en el proceso de atención contribuyendo en el bienestar de 

sus clientes respecto a su salud que estos se sientan seguros y apoyados 

con la atención que realiza cada trabajador en un centro de atención 

primario de Chiclayo, 2022. En cuanto a la justificación metodológica, esta 

investigación pretende servir como base para otros investigadores que 

realizan trabajos relacionados con las variables de estudio, proporcionando a 

profesionales o directivos de la gestión de servicio de salud ampliar 

conocimientos y tener un alcance sobre la motivación laboral y la calidad de 

servicio; y como justificación práctica, los resultados permitirán conocer y 

establecer un plan de trabajo para mejorar la gestión administrativa que 

permitirá un mejor servicio a los pacientes así mismo la entidad mejorara y 

reconocerá el talento humano que este se encuentre motivado para que 
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aporte mayores beneficios y productividad en lo que realizan estableciendo 

estrategias motivacionales que ayudara a la mejora continua de los servicios 

que estos ofrecen a sus pacientes. 

Por lo tanto, el objetivo general de la presente investigación fue: 

determinar la relación entre la motivación laboral y la calidad de atención en 

los pacientes de un centro de atención primario de Chiclayo, 2022. Como 

objetivos específicos se consideraron: establecer la relación entre la 

motivación laboral y los elementos tangibles de la calidad de atención en los 

pacientes de un centro de atención primario de Chiclayo, 2022; establecer la 

relación entre la motivación laboral y la fiabilidad de la calidad de atención en 

los pacientes de un centro de atención primario de Chiclayo, 2022; 

establecer la relación entre la motivación laboral y la capacidad de respuesta 

de la calidad de atención en los pacientes de un centro de atención primario 

de Chiclayo, 2022; establecer la relación entre la motivación laboral y la 

seguridad de la calidad de atención en los pacientes de un centro de 

atención primario de Chiclayo, 2022 y establecer la relación entre la 

motivación laboral y la empatía de la calidad de atención en los pacientes de 

un centro de atención primario de Chiclayo, 2022. La hipótesis general de la 

presente investigación fue Hi: Existe relación entre la motivación laboral y 

calidad de atención en los pacientes de un centro de atención primario de 

Chiclayo, 2022. Como hipótesis específicas se plantearon: H1:Existe relación 

entre la motivación laboral y los elementos tangibles de la calidad de 

atención en los pacientes de un centro de atención primario de Chiclayo, 

2022; H2:Existe relación entre la motivación laboral y la fiabilidad de la 

calidad de atención en los pacientes de un centro de atención primario de 

Chiclayo, 2022; H3: Existe relación entre la motivación laboral y la capacidad 

de respuesta de la calidad de atención en los pacientes de un centro de 

atención primario de Chiclayo, 2022; H4:Existe relación entre la motivación 

laboral y la seguridad de la calidad de atención en los pacientes de un centro 

de atención primario de Chiclayo, 2022; y, H5: Existe relación entre la 

motivación laboral y la empatía de la calidad de atención en los pacientes de 

un centro de atención primario de Chiclayo, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

A nivel internacional, se han identificado como antecedentes a 

Salazar (2021) en una investigación de diseño no experimental, de corte 

transversal, correlacional con enfoque cuantitativo realizada a 206 

trabajadores asistenciales. El objetivo general planteado fue determinar la 

relación entre la motivación y calidad de vida laboral en el personal de salud 

que labora en un hospital mexicano. Concluyó que existe relación directa-

significativa entre las variables, por lo que es necesario promover incentivos 

necesarios para que el personal se siente motivado en su desempeño 

laboral y brinde una mejor atención a sus pacientes. 

Alarcón et al. (2020) llevaron a cabo una investigación de carácter no 

experimental, de corte transversal, correlacional con enfoque cuantitativo 

realizada a 38 profesionales de la salud que conforman los servicios como 

ginecología, neonatología y obstetricia en un hospital chileno. Concluyeron 

que existe una correlación positiva entre las dos variables de estudio en 

cuanto su infraestructura en el hospital es un poco deficiente y no permite el 

desempeño y el desarrollo laboral como profesional. Por esa razón la 

institución deberá de evaluar nuevas adquisiciones de equipos tecnológicos 

que permitan mejorar la calidad de atención hacia sus usuarios. 

Lemma (2018) en una investigación de carácter no experimental, de 

corte transversal, correlacional, enfoque cuantitativo realizada a 42 centros 

de salud y un hospital distrital de la zona norte de Shoa, Oromia, concluyó 

con el análisis de varianza (ANOVA) que existe relación significativa de 

(0.05) entre la motivación laboral y calidad de servicio teniendo un enfoque 

positivo, así mismo se evaluó el nivel intrínseco fue un 46.6% y el extrínseco 

fue de 53.4% es muy bajo, por ello la organización deberá desarrollar un 

plan de motivación para satisfacer las necesidades de los usuarios y la 

gestión de recursos humanos para aumentar la calidad de servicio. 

Sinonde & Dassah (2020) en una investigación con diseño no 

experimental, de corte transversal correlacional, enfoque cuantitativo se 
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realizó una muestra que estuvo conformado por 121 empleados de una 

institución de la provincia de Western Cape, Sudáfrica, concluyeron que sí 

existe una relación significativa entre motivación laboral y calidad de servicio 

(r=0.821) esto se debe a la comunicación activa entre empleadores 

orientados al bienestar de cada uno y se brindan apoyo de todas las 

maneras posibles fomentando la motivación laboral, mejorando la 

satisfacción de los diversos usuarios en los servicios o departamentos que 

ellos necesitan. 

Burgos (2018) en una investigación no experimental, aplicativo, 

transaccional, enfoque cuantitativo realizada a 20 trabajadores del área 

administrativa del sector salud ubicadas en la Goajira Colombiana, concluyó 

que existe relación positiva entre la motivación laboral y el servicio laboral 

(rho=0,498). Así mismo se identifica el rendimiento laboral de cada 

colaborador y lo realizan de manera deficiente ya que no logran las metas 

propuestas y el personal no tienen capacitaciones constantes para cumplir 

adecuadamente con sus tareas y en el manejo correcto de los equipos que 

se encuentran en la institución, por ello deben de aplicar acciones 

administrativas que permitan la comunicación constante entre gerentes y 

trabajadores para que estos se integren en las necesidades que requiere su 

personal para que estos puedan brindar un buen servicio a sus pacientes. 

A nivel nacional se identificaron como antecedentes a Cruz (2022) a 

través de una investigación no experimental, descriptiva-correlacional, 

transversal, enfoque cuantitativo realizado a 60 profesionales de la salud, 

concluyó que existe relación directa y significativa entre la calidad laboral y 

motivación laboral (p=0.154 > 0.05). Por ello, es importante que la institución 

implemente sistemas especializados con el objetivo de satisfacer los 

requerimientos de sus colaboradores para que trabajen de manera eficiente 

y aumente su productividad de acuerdo a las metas que se plantean en la 

institución. 

Huamán (2019) a través de una investigación no experimental, 

descriptivo, transversal, enfoque cuantitativo realizado a cuarenta pacientes 
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y cuarenta profesionales del área durante el año 2018. concluyó que entre 

las variables motivación laboral y la calidad de atención no existe relación 

(p=0.340>0.05); así como se demostró en las dimensiones motivación 

intrínseca (p=0.413) y extrínseca (p=0.390) no se relaciona ni directa ni 

significativamente con la calidad de atención que reciben los pacientes. Esta 

investigación es importante ya que permite evaluar la gestión administrativa 

del hospital en base a los incentivos económicos permitiendo la mejora 

continua en la calidad de atención a los pacientes. 

Roque y Yana (2019) realizaron una investigación no experimental, 

descriptivo, transversal, enfoque cuantitativo realizado a 74 trabajadores. 

Concluyeron que existe una relación significativa entre motivación laboral 

con la calidad de servicio (p=0.009), presentando una motivación media en 

los trabajadores y lo que repercute en su desempeño en sus funciones 

laborales, las dimensiones con niveles regulares que se mostraron fueron la 

fiabilidad, la seguridad y los aspectos tangibles; y la de menor aceptación es 

la capacidad de respuesta hacia los pacientes. 

Buenaño (2019) realizó una investigación de diseño no experimental, 

descriptiva, correlacional, enfoque cuantitativo realizado a 39 integrantes de 

dicha institución. Concluyó que existe una relación muy significativa entre 

motivación laboral y la calidad del servicio (p=0.007), presentando una 

motivación débil debido a que en las dimensiones de capacidad de 

respuesta es del 53.85%, empatía con el 53.85%y la interacción humana con 

un 54%, por que la institución deberá de realizar una planificación adecuada 

para motivar a su personal y así puedan desarrollarse profesionalmente y 

alcance a los objetivos de dicha organización. 

La motivación laboral es el conjunto de componentes activos que 

fomentan los comportamientos de la persona que se basan en una meta 

determinada, permitiéndoles desarrollar sus competencias y conocimientos 

(Napolitano, 2018, p.5).  

Según Chiavenato (2019) define que es el nivel de satisfacción que se 

encuentra en cada persona conforme a sus necesidades y retos que se 
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basan a su desarrollo de actitudes y habilidades dentro de las actividades de 

realizan en la institución. (p.23). 

 Por otro lado, Sugeng (2020) lo define de varias formas la 

motivación laboral la primer se ba en la independencia y el desempeño de 

cada trabajador dentro de la empresa, como segundo factor son los servicios 

que prestan a los clientes midiendo el grado de satisfaccion en la que se 

encuentren, en el tercer factor son los procedimientos o planificacion de 

trabajo si existe calidad profesional que sepan del giro del negocio y el 

cuarto factor es el nivel de conocimientos que tienen los trabajadores hacia 

la empresa, y sabiendo cuales son las metas y objetivos que se traza la 

entidad.  

Según Saputra (2021) indico que la motivacion laboral es enfocada 

hacia los trabajadores que tanto realizan de manera productiva teniendo en 

cuenta su vision y mision de la empresa en la que se ha planificado. Shkoler 

& Takuma (2020) comentaron que la motivacion laboral es importante para 

la inversion del tiempo, para el buen rendimiento y el compromiso 

profesional, por ellos el personal necesitara capacitaciones y aprendizajes 

nuevos y continuos. 

La persona humana y el desenvolvimiento en una entidad son 

factores importantes para incrementar la eficacia y la competitividad de la 

persona alcanzando objetivos y necesidades que se haya enfocado, para 

esto necesita el personal estar motivado para que este tenga éxito en sus 

intereses personales y profesionales. Por ello, la institución deberá de 

brindarle entusiasmo y compromiso social a cada uno de sus trabajadores 

para que pueden realizar sus tareas que se les encomiendan y así mismo 

pueda tener rendimientos económicos altos con el apoyo de su personal. 

(Martínez, 2013, p. 23). 

El método teórico para la variable motivación laboral que sirvió para 

analizar los niveles internos y externos de una persona de acuerdo a la 

Teoría de Herzberg por el psicólogo americano Frederick Herzberg (1923-

2000). Según Porret (2010) explicó que existen: factores externos que son 
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los que se encuentran en su entorno analizando si la persona se siente 

satisfecho o no en su centro de trabajo que se dividen en los siguientes su 

dimensiones: la autonomía referida a que el trabajador buscará labores 

donde este pueda expresar su creatividad, pueda desarrollar iniciativas o 

ideas con la finalidad de lograr alguna competencia o logros dentro de su 

área; retribución económica que  es importante para que el trabajador se 

sienta conforme con el pago justo de sus labores ya que este se puede 

sentir a gusto dentro de la institución pero no cubre con las necesidades de 

sus obligaciones familiares u otros en lo que le imposibilitara seguir dando lo 

mejor en su trabajo y este pueda hasta renunciar, es importante que la 

institución a parte de su remuneración fija les brinde retribuciones variables 

como incentivos, premios económicos, bonos, entre otros; Las ventajas 

sociales como  ventajas o premios que la institución puede brindar a sus 

trabajadores brindándoles beneficios motivadores como regalándole un 

viaje, dándole participaciones en la institución, seguro de vida, ayuda escolar 

para sus hijo, ascensos de puesto, vales de descuentos en compras, entre 

otros; la seguridad en el entorno laboral mediante la cual, la entidad deberá 

de brindar a todos sus empleados integridad física y psíquica, herramientas 

necesarias de protección y cuidado buscando su bienestar y seguridad.   

Otros aspecto lo constituyen el desarrollo profesional y la promoción 

debido a que el empleado tiene expectativas de crecimiento profesional, 

obtener conocimientos nuevos, tener una buena compensación remunerativa 

por lo que la institución deberá de realizar capacitaciones constantes a su 

personal, actividades recreativas para motivar a su grupo de trabajo; la 

estabilidad en el empleo es muy importante debido a que la inseguridad de 

inestabilidad de trabajo esta es una causa que el empleado pueda disminuir 

su interés y su compromiso en la institución; el prestigio profesional es el 

reconocimiento de su buena labor en la institución dentro de un grupo de 

personas o de una institución; la comunicación que implica sentirse partícipe 

y poder brindar opiniones sobre proyectos o mejoras en la instituciones, que 

el personal se siente escuchado por sus directivos y estos tomen en cuenta 

su participación; el estilo de liderazgo reflejado en que  los directivos 



9 

deberán demostrar consideración, buen trato, brindarles confianza para que 

puedan apoyar y ver las necesidades de su equipo de trabajo para que estos 

se sientan motivados en un buen clima laboral. 

Por otro lado, los factores internos se originan de la misma 

personalidad del ser humano, considerando información que reciben del 

exterior actúan o reaccionan según la situación en la que se encuentran, 

estos se dividen en los siguientes subdimensiones: estados de ánimo que 

dependen mucho de la persona y su entorno ya que, si siente estresado, 

deprimido en la institución no podrán alcanzar óptimos resultados y esto 

conduce a la desmotivación en el trabajo; la tendencia a la creatividad 

referido a que  la institución deberá de detectar si la persona presenta 

pensamiento original y constructiva ya que será base importe para que el 

empleador pueda ser un soporte importe dentro de la institución generando 

un valor agregado o brindando soluciones dentro de su desempeño laboral; 

situación de estrés que se produce a la excesiva presión dentro del trabajo 

afectando la incapacidad de cumplir sus tareas de manera adecuada y 

eficiente; Afán de logro reflejado por las personas que tienen el hábito de 

realizar las cosas bien, lograr metas y resultados, la rutina los agobia y se 

siente frustradas por no llegar a lo que se proponen. 

Suárez et al. (2019) definen a la calidad de servicio como el nivel de 

expectativa del paciente en relación al servicio o las necesidades que este 

busca recibir. Es por ello, que las entidades deberán de satisfacer las 

necesidades de sus usuarios para que puedan implementar un plan de 

calidad en los servicios que brindarán a sus pacientes. Por otro lado, la 

calidad de atención es el conjunto de métodos, principios y estrategias con la 

finalidad de fomentar la satisfacción al paciente en el servicio que haya 

recibido.  

La Organización Mundial de la Salud (2020) define que es el nivel de 

los servicios de salud de los pacientes con la finalidad de mejorar la parte 

sanitaria, así mismo lo siguientes puntos el área de rehabilitación, 

tratamientos; porque esta calidad de servicio se medirá con la prestación del 
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servicio basada en las necesidades que brindan a la comunidad en general. 

Así mismo (Iram et al., 2019) definió que la calidad de servicio en los centros 

de atención tiene como capacidad alcanzar los objetivos que se han 

propuesto mejorar los niveles de salud alcanzables que sea el más 

apropiado para cada paciente, este servicio deberá de ser el más apropiado 

y diferente para cada paciente ya que poseen distintos tratamientos con la 

finalidad de buscar su integridad y bienestar en su salud. 

DonHee & Ykai (2017) conceptualizaron a la calidad de servicio en los 

centros de salud como la ciencia que examina los beneficios para la salud y 

el bienestar de la personal disminuyendo el riesgo interviniendo medidas 

progresivas favorables y preventivas para que se alivie la enfermedad del 

paciente, el personal médico deberá de realizarlo de manera rápida y 

correcta para mejorar los resultados y el progreso de sanación en su 

enfermedad, así mismo hace hincapié que es complicado medir la calidad de 

servicio según el tratamiento y el servicio de cada paciente, la percepción del 

usuario y también interviene la interacción que tiene el personal médico con 

su paciente, lo mencionado permitirá una mejora calidad de atención y 

servicio hacia sus pacientes. 

 Según López (2013) comentó las principales características de la 

calidad de atención los Centros de Atención Primaria deberán de cumplir 

metas, solucionar las necesidades de los pacientes de manera oportuna, los 

trabajadores de salud deberán de tener iniciativa en las distintas situaciones, 

comprometidos en lo que realizan, capacidad para poder controlar las 

emociones y sobre todo tener vocación. Por otro lado, su importancia de la 

calidad de atención; Khushboo (2016) indicó que es importante porque 

permite evaluar la satisfacción del paciente ya que hoy en día cada paciente 

conoce sus derechos sobre la atención y el servicio médico que debe de 

tener en los distintos centros. 

El método teórico para la variable calidad de servicio servirá para 

analizar la expectativa de los clientes de como ellos aprecian el servicio que 

brindan en el Centro de Atención Primaria de acuerdo al Modelo Servqual en 
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el año 1988. Según Salazar y Cabrera (2016) afirmó que la calidad de 

atención es muy importante en la administración y la gestión de una entidad 

ya que el paciente es el más importante es por ello que se evaluarán los 

diferentes factores o dimensiones: Elementos tangibles que comprende  la 

disponibilidad de  los recursos necesarios para brindar atención a las 

necesidades del paciente, como por ejemplo las instalaciones del centro 

primario, los equipos, personal preparado, entre otros;  fiabilidad que implica 

realizar de manera correcta el servicio que se va a brindar sin ningún error 

con el objetivo de que el paciente tenga confianza en los servicios que 

brinda los centros de salud; capacidad de respuesta que es ayudar a los 

pacientes de manera rápida y eficiente, respondiéndole de manera correcta 

sobre sus dudas o necesidades, por ejemplo, el tiempo de espera para la 

atención del paciente; seguridad que es evaluar la percepción del paciente si 

ha sido atendido de manera cuidadosa y segura, si existen señalizaciones 

dentro del centro médico y si las instalaciones están debidamente ubicadas; 

y, empatía que está relacionada con el trato personal por ejemplo, la 

amabilidad que brinda el personal, la disposición del personal para ayudar al 

paciente, la información correcta y clara de los servicios que ofrece el centro 

médico. (Sharifi et al., 2021) 
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III. METODOLOGÍA

Tipo y diseño de investigación

Por el grado de abstracción, fue básica, debido a que no resolvió la 

problemática de manera práctica sino se basa a través de las teorías para el 

avance de la tesis (Arias, 2020). 

Según su enfoque fue cuantitativa se pueden predecir los fenómenos 

de investigación, con la finalidad de describir, explicar, predecir y controlar 

objetivos, así mismo permitió recolectar resultados según su procedimiento e 

interpretación de los objetivos de estudio (Sánchez, 2019). 

El diseño que se empleó fue no experimental ya que el investigador 

no manipuló las variables y solo se observó los fenómenos existentes 

relacionados con la problemática estudiada. Por su nivel, la investigación se 

basó en la descripción de la relación de las variables que se emplearon de 

manera descriptiva correlacional. Además, debido a que el tiempo en que se 

recogió la información es único o en un solo momento se empleó el diseño 

transversal (Hernández y Mendoza, 2018).  

Variables, operacionalización 

V1: Motivación laboral 

Definición conceptual: Es el conjunto de personas que generan 

fuerzas positivas dentro de su entorno, comenzando con el comportamiento 

que tiene dentro de su equipo de trabajo adecuándose a las distintas 

opiniones y caracteres de cada integrante (Shkoler & Kimura, 2020). 

Definición operacional: Se midió mediante un cuestionario a partir 

de sus dimensiones factores externos y factores internos. 

Indicadores: La retribución económica, la autonomía, las ventajas 

sociales, la seguridad, el desarrollo y promoción profesional, estabilidad en 

el empleo, la comunicación, el prestigio profesional, el estilo de liderazgo, los 
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estados de ánimo, la tendencia a la creatividad, situación de estrés y afán de 

logro. 

Escala de medición: Ordinal 

V2: Calidad de atención 

Definición conceptual: Es el nivel en que los servicios de atención 

para los pacientes y habitantes incremente la probabilidad de obtener 

resultados favorables de acuerdo al conocimiento profesional (Agency for 

healthcare, 2020). 

Definición operacional: La calidad de atención se basa en diferentes 

factores de la gestión de una institución.  Es por ello que se midieron las 

siguientes dimensiones: los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad 

de respuesta, la empatía y la seguridad. 

Indicadores: recursos y tecnología adecuada, servicio eficiente, 

atención al cliente de manera oportuna, percepción del paciente, buen trato 

al paciente. 

Escala de medición: ordinal. 

Población, muestra y muestreo 

Población: es un conjunto de personas desarrollándose en su 

contenido, lugar y tiempo determinado dentro de la investigación (Arias et al., 

2020). 

Su población estuvo conformada por una población de N=60 

trabajadores de un centro de atención primario de Chiclayo que sirvió para 

determinar la motivación laboral y la calidad de servicio. 

Muestra: Es un grupo de población que es representativo para el 

estudio determinando la totalidad de la población permitiendo fraccionarlo. 

(Tamayo y Tamayo, 2006, como se citó en Rojas, 2017) 
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Muestreo: Se realizó un muestreo estadístico probabilístico por lo que 

cualquier parte de la población de estudio (Otzen y Manterola, 2017). 

Unidad de análisis: Trabajadores de un centro de atención primario 

de Chiclayo.  

Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

Se utilizó la encuesta que permitió obtener la información de la 

población a estudiar ayudando en recopilar, analizar y adquirir los resultados 

de la investigación (Hernández et al., 2018). Permitió recolectar datos de los 

trabajadores de un centro de atención primario de Chiclayo. 

Se empleó como instrumentos un cuestionario para medir los niveles 

de motivación laboral en la que se tuvo 18 ítems y un cuestionario que midió 

los niveles de calidad de atención, y contiene 12 ítems de respuestas; 

ambos son de escala ordinal y de tipo Likert: nunca (1), casi nunca (2), a 

veces (3), casi siempre (4), siempre (5). 

La validez se midió con instrumentos que fueron validados por dos 

expertos de la especialidad, con grado de maestría. La validez se 

fundamentó de acuerdo a los criterios convenientes de la investigación 

(Villasis et al., 2018). Por ello se empleó el criterio de expertos mediante 

especialistas metodológicos y 2 maestros de la especialidad requerida. 

La confiabilidad se refiere al nivel de grado de seguridad y fiabilidad 

de los instrumentos que se realizaron mediante los cuestionarios de las 

variables de investigación. Por ello se realizó una prueba piloto para poder 

calcular la confiablidad de ambos cuestionarios, para la variable motivación 

laboral se tuvo como resultado un αCronbach = 0,88 y para la calidad de 

atención, se obtuvo un αCronbach = 0,92. 

Procedimiento 

En la obtención de los datos se desarrollaron los instrumentos que se 

midieron en la investigación de estudio. Estos resultados se pasaron a una 
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hoja de cálculos de Microsoft Excel con el objetivo de tabular y elaborar los 

gráficos, luego se ingresaron al Software estadístico denominado SPSS 

versión 25 donde se analizaron e interpretaran los resultados para 

fundamentar los objetivos planteados en la investigación. 

Métodos de análisis de datos 

En la presente investigación se emplearon: 

Se empleó el programa Microsoft Excel para procesar los datos que 

se han obtenido en las encuestas usando IBM SPSS versión 25 para 

analizar ambas variables de estudio. 

Se empleó como baremos los niveles siempre, a veces y nunca. 

Además, se aplicó la prueba de normalidad de Kolmogorov- Smirnov 

dada las cantidades de la muestra es < a 50 (Hernández y Mendoza, 2018). 

El nivel de significación determina si la probabilidad es menor a 0,05 

existe relación entre dos variables y se acepta la hipótesis de investigación y 

si esta es mayor la hipótesis es nula. (Hernández et al., 2018). 

Para la medición de las correlaciones, se aplicaron estadísticos 

inferenciales como la prueba de rho de Spearman (prueba no paramétrica). 

Aspectos éticos 

Se asumió actitudes éticas en las distintas fases del estudio, así 

mismo en la recolección de la investigación se respetó el criterio de 

autoridad en las fuentes de información que sea hace referencia en las citas 

de acuerdo al sistema APA 7ª edición, en el diseño metodológico el rigor 

científico se determina en base a la muestra, al diseño de instrumentos, 

validación, confiabilidad y el análisis de datos, presentando objetivamente 

los resultados del estudio de las variables, veracidad y originalidad en el 

estudio. 
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IV. RESULTADOS

Comprobación de hipótesis 

Prueba de normalidad de los datos 

Tabla 1 

Coeficiente de Kolgomorov Smirnov de las puntuaciones de las variables 

motivación laboral y calidad de atención 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico Gl Sig. 

Motivación laboral .185 60 .000 

Factores externos .185 60 .000 

Factores internos .355 60 .000 

Calidad de atención .112 60 .000 

Elementos tangibles .189 60 .000 

Seguridad .255 60 .000 

Fiabilidad .157 60 .001 

Capacidad de respuesta .192 60 .000 

Empatía .307 60 .000 

 H0: Las puntuaciones de la motivación laboral y la calidad de atención siguen 

una distribución normal. 

Interpretación: 

En el análisis inferencial del Coeficiente Kolgomorov Smirnov de las puntuaciones 

de las variables de estudio, así como en sus dimensiones se encontró un p-

value<0.05; es significativo de tipo positivo moderado. Por ello, se ha de aplicar la 

prueba de coeficiente de correlación de rangos de Spearman que es un 

estadístico no paramétrico 
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Objetivo general: Determinar la relación que existe entre la motivación laboral y 

la calidad de atención  

Tabla 2 

Coeficiente de correlación de Spearman entre la motivación laboral y la calidad de 

atención. 

Calidad de 
atención 

Rho de Spearman Motivación 
laboral 

Coeficiente de correlación 
,576** 

Sig. (bilateral) .000 

N 60 

Nota. **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Decisión estadística: Dado que p-value es menor a 0.05, se rechaza la Ho 

Interpretación: 

Se obtuvo como valor de la significancia que p<.01 y en el resultado del 

coeficiente de correlación de Spearman (rho=.576). Por lo tanto, se acepta la 

hipótesis general de estudio que, existe una relación estadísticamente significativa 

de tipo positivo moderado entre motivación laboral y la calidad de atención. 

Objetivo específico 1: Establecer la relación entre la motivación laboral y los 

elementos tangibles de la calidad de atención  

Tabla 3 

Coeficiente de correlación de Spearman entre la motivación laboral y elementos 

tangibles. 

Elementos 
tangibles 

Rho de Spearman Motivación 
laboral 

Coeficiente de correlación 
,610** 

Sig. (bilateral) .000 

N 60 

Nota. **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Interpretación: 

En la tabla 3, se obtuvo como valor de la significancia que p<.01 y en el resultado 

del coeficiente de correlación de Spearman (rho=.610). Por lo tanto, se acepta la 

hipótesis específica de estudio que, existe una relación estadísticamente 

significativa de tipo positivo moderado entre motivación laboral y los elementos 

tangibles de la calidad de atención. 

Objetivo específico 2: Establecer la relación entre la motivación laboral y la 

fiabilidad de la calidad de atención  

Tabla 4. 

Coeficiente de correlación de Spearman entre la motivación laboral y la fiabilidad. 

Fiabilidad 

Rho de Spearman Motivación 

laboral 

Coeficiente de correlación ,538** 

Sig. (bilateral) .000 

N 60 

Nota. **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Interpretación: 

Se obtuvo como valor de la significancia que p<.01 y en el resultado del 

coeficiente de correlación de Spearman (rho=.538). Por lo tanto, se acepta la 

hipótesis específica de estudio que, existe una relación estadísticamente 

significativa de tipo positivo moderado entre motivación laboral y la fiabilidad de la 

calidad de atención. 
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Objetivo específico 3: Establecer la relación entre la motivación laboral y la 

capacidad de respuesta de la calidad de atención  

Tabla 5. 

Coeficiente de correlación de Spearman entre la motivación laboral y la capacidad 

de respuesta. 

Capacidad 
de respuesta 

Rho de 
Spearman 

Motivación 
laboral 

Coeficiente de 
correlación 

,645** 

Sig. (bilateral) .000 

N 60 

Nota. **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Interpretación: 

Se obtuvo como valor de la significancia que p<.01 y en el resultado del 

coeficiente de correlación de Spearman (rho=.645). Por lo tanto, se acepta la 

hipótesis específica de estudio que, existe una relación estadísticamente 

significativa de tipo positivo moderado entre motivación laboral y la capacidad de 

respuesta de la calidad de atención. 

Objetivo específico 4: Establecer la relación entre la motivación laboral y la 

seguridad de la calidad de atención 

Tabla 6. 

Coeficiente de correlación de Spearman entre la motivación laboral y la seguridad. 

Seguridad 

Rho de Spearman Motivación laboral Coeficiente de 
correlación 

,378** 

Sig. (bilateral) .003 

N 60 

Nota. **. La correlación es significativa en el nivel 0,03 (bilateral). 
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Interpretación: 

Se obtuvo como valor de la significancia que p<.01 y en el resultado del 

coeficiente de correlación de Spearman (rho=.378). Por lo tanto, se acepta la 

hipótesis específica de estudio que, existe una relación estadísticamente 

significativa de tipo positivo baja entre motivación laboral y la seguridad de la 

calidad de atención. 

Objetivo específico 5: Establecer la relación entre la motivación laboral y la 

empatía de la calidad de atención  

Tabla 7. 

Coeficiente de correlación de Spearman entre la motivación laboral y la empatía. 

Suma de 
empatía 

Rho de Spearman Suma de 
motivación laboral 

Coeficiente de 
correlación 

,488** 

Sig. (bilateral) .000 

N 60 

Nota. **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Interpretación: 

Se obtuvo como valor de la significancia que p<.01 y en el resultado del 

coeficiente de correlación de Spearman (rho=.488). Por lo tanto, se acepta la 

hipótesis específica de estudio que, existe una relación estadísticamente 

significativa de tipo positivo moderada entre motivación laboral y la empatía de la 

calidad de atención. 
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V. DISCUSIÓN

La motivación laboral en los trabajadores de salud se define como el conjunto 

de acciones que generan fuerzas positivas dentro de su entorno con la finalidad 

de fortalecer el sistema de atención a sus pacientes para poder brindar una 

mejor calidad de servicio a sus pacientes en el que sientan un trato digno y 

humano.  

La motivación laboral influye de manera significativa en la calidad de 

atención hacia los pacientes, esto depende del desempeño y el desarrollo 

óptimo de sus funciones laborales en los centros de atención primaria. Sugeng 

(2020) lo define de varias formas la motivación laboral la primer se ba en la 

independencia y el desempeño de cada trabajador dentro de la empresa, como 

segundo factor son los servicios que prestan a los clientes midiendo el grado de 

satisfaccion en la que se encuentren, en el tercer factor son los procedimientos o 

planificacion de trabajo si existe calidad profesional que sepan del giro del 

negocio y el cuarto factor es el nivel de conocimientos que tienen los 

trabajadores hacia la empresa, y sabiendo cuales son las metas y objetivos que 

se traza la entidad. Por su lado Saputra (2021) indico que la motivacion laboral 

es enfocada hacia los trabajadores que tanto realizan de manera productiva 

teniendo en cuenta su vision y mision de la empresa en la que se ha planificado. 

Asi mismo Shkoler & Takuma (2020) comentaron que la motivacion laboral es 

importante para la inversion del tiempo, para el buen rendimiento y el 

compromiso profesional, por ellos el personal necesitara capacitaciones y 

aprendizajes nuevos y continuos. 

En este sentido la presente investigación se planteó como objetivo general 

determinar la relación entre la motivación laboral y la calidad de atención en los 

pacientes de un centro de atención primaria de Chiclayo, en relación a lo 

planteado y a la hipótesis de esta investigación se determina que la motivación 

laboral es un factor que interviene significativamente de tipo positivo moderado en 

la calidad de atención en los pacientes según la percepción de los trabajadores de 

salud, ya que motivación laboral interviene en la productividad que ejercen los 
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profesionales de la salud y su implicancia en la calidad del servicio en relación a 

sus pacientes, para que estos brinden un trato cordial y acorde a lo que los 

usuarios desean percibir optimizando la calidad y servicio a sus pacientes.  

Los resultados encontrados por Salazar (2021) en su estudio de investigación 

sobre la motivación laboral y la calidad de servicio en los pacientes, los hallazgos 

señalaron que ambas variables están relacionadas, por lo que implica promover 

incentivos necesarios para que el personal se siente motivado en su desempeño 

laboral y brinde una mejor atención a sus pacientes, esto mejorara el nivel de 

atención brindado por los mismos hacia la parte usuaria. Por otro lado, Buenaño 

(2019) realizó una investigación sobre la relación entre la motivación laboral y la 

calidad del servicio, hallando una relación significativa de (p=0.007) entre las 

variables, por ello indicó que la institución deberá de realizar una planificación 

adecuada para motivar a su personal y así puedan desarrollarse profesionalmente 

con la finalidad de lograr alcanzar  los objetivos de dicha organización mejorando 

y optimizando la calidad de servicio de los pacientes y que esta sea percibida por 

ellos. Según Chiavenato (2011), hace énfasis en que la motivación laboral está 

vinculado con la calidad de servicio, ya que permitirá medir el nivel de satisfacción 

que se encuentra en cada persona conforme a sus necesidades y retos basadas 

en su desarrollo, capacidades, fortalezas, actitudes y habilidades dentro de su 

ambiente de trabajo permitiendo verse reflejado un personal motivado en el 

servicio que realiza y en la calidad que la parte usuaria percibe dentro de un 

centro de atención primaria. Por otro lado, Alarcón et al. (2020) llevaron a cabo 

una investigación en la que concluyeron que existe una correlación positiva entre 

las dos variables de estudio, con respecto a la infraestructura de la institución se 

encontró que es un poco deficiente no permitiendo el desempeño y el desarrollo 

laboral de los profesionales.  

El primer objetivo específico sobre la relación entre la motivación laboral y los 

elementos tangibles de la calidad de atención en los pacientes del centro de 

atención primaria, los hallazgos demostraron que mientras exista motivación en 

sus trabajadores, estos mejoraran al realizar sus labores esperadas de manera 

apropiada y con responsabilidad, en los que ponen a disposición los recursos de 
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la empresa con la finalidad de brindar un adecuado servicio de atención a sus 

pacientes cumpliendo de esta manera los objetivos fundamentales de la 

organización. Estos resultados concuerdan con lo que encontró Roque & Yana 

(2019) en su estudio de los aspectos tangibles y la motivación laboral de una 

institución médica en la que presenta una relación media, ya que ésta no cuenta 

ni posee recursos nuevos y acordes a la tecnología, con un nivel tecnológico 

inadecuado que limita y a la vez hace imposible el poder realizar de manera 

eficiente su trabajo, por ende, no permite a sus trabajadores desarrollarse 

adecuadamente en sus habilidades y conocimientos. Por ello es importante que 

las instituciones pongan a disposición de sus trabajadores los recursos necesarios 

y primordiales con la finalidad de brindar un mejor servicio y que este sea 

percibido por los pacientes en las que sientan que sus necesidades son atendidas 

oportunamente, así mismo el personal deberá acceder a un plan de 

capacitaciones continuas y periódicas que permitan el buen rendimiento y 

desempeño frente al servicio que se está ofreciendo (Salazar y Cabrera, 2016). 

El segundo objetivo específico, referido a la relación entre la motivación 

laboral y la fiabilidad de la calidad de atención en los pacientes de un centro de 

atención primario, los datos estadísticos realizados muestran una relación 

significativa moderada, lo que implica que ha mayor motivación laboral tenga el 

personal éste inspirará confianza y en el que el interés primordial sea la atención 

del paciente buscando su bienestar y su mejoría. 

Es claro que cuando no existe una adecuada motivación laboral el personal 

no trata de manera empática a sus pacientes por diversos motivos lo que provoca 

poca confianza en el personal en referencia a la atención que se brinda como lo 

encontró Buenaño (2019) quien concluye en su estudio de investigación que en la 

empresa no existía una adecuada motivación laboral en la que no premiaban a su 

equipo de trabajo, no les brindaban capacitaciones constantes ni periódicas con la 

finalidad de poder desarrollarse profesionalmente y en la cual se evidencia que la 

dimensión de fiabilidad de la calidad de servicio es deficiente. Por otro lado, Porret 

(2010) mencionó que cuando un trabajador se siente satisfecho y seguro en su 

centro de labores éste alcanza su bienestar y su más optimo desarrollo 
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profesional permite transmitir mayor confianza y seguridad a los pacientes 

brindando un mejor servicio, así mismo Burgos (2018) concluyó que en personal 

está debidamente motivado favorece el rendimiento laboral de la institución lo que 

permitirá que esté se realice de manera eficiente logrando las metas propuestas 

por la institución por otro lado es importante que el personal acceda a 

capacitaciones constantes para cumplir adecuadamente con sus tareas y en el 

manejo correcto de los equipos que se encuentran en la institución esto basado 

en un conjunto de acciones que incluya con la colaboración de diversas áreas 

administrativas que permitan la comunicación constante entre gerentes y 

trabajadores para que estos se integren en las necesidades que requiere su 

personal para que estos puedan brindar un servicio confiable y seguro a sus 

pacientes. 

El tercer objetivo específico, referido a la relación entre la motivación laboral y 

la capacidad de respuesta de la calidad de atención en el centro de atención 

primaria, los hallazgos demostraron que mientras exista un nivel alto de 

motivación laboral en los trabajadores y capacitación continua se generará mayor 

capacidad de respuesta ante cualquier requerimiento o consulta que le realicen 

los pacientes para despejar sus dudas, recibir un trato digno, atención requerida 

inmediata y acorde con el desarrollo de sus competencias logrando en sus 

pacientes una recuperación pronta de sus enfermedad. Estos resultados 

concuerdan con lo encontrado por Roque & Yana (2019), quienes concluyen que 

la capacidad de respuesta es un factor importante frente a la motivación laboral 

para el desarrollo de una buena atención oportuna al paciente, de igual forma 

coincide con lo descrito por Buenaño (2019) quien, en su estudio sobre la calidad 

de servicio y motivación, manifiesta que existe una relación significativa en la 

dimensión de capacidad de respuesta con el 53.85% permitiendo la buena gestión 

y oportuna atención y servicio al cliente. Así mismo Salazar y Cabrera (2016) 

comentaron que es importante y primordial la oportuna capacidad de respuesta ya 

que permitirá ayudar a los pacientes de manera rápida, dándoles respuestas 

adecuadas sobre las dudas en torno a sus dolencias y sus necesidades frente a 

su enfermedad, por otro lado, brindaran un óptimo servicio de atención ya que el 

tiempo de espera va a ser mínimo. Por su parte Martínez (2013) refiere que la 
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persona humana y el desenvolvimiento en una entidad son factores importantes 

para incrementar la eficacia y la competitividad de la persona alcanzando 

objetivos y necesidades que se haya enfocado, para esto necesita el personal 

estar motivado para que este tenga éxito en sus intereses personales y 

profesionales. Por ello, la institución deberá de brindarle entusiasmo y 

compromiso social a cada uno de sus trabajadores para que pueden realizar sus 

tareas que se les encomiendan y así mismo pueda tener rendimientos 

económicos altos con el apoyo de su personal.  

 

El cuarto objetivo específico sobre la relación entre la motivación laboral y la 

seguridad de la calidad de atención en los pacientes del centro de atención 

primario, los hallazgos nos permiten demostrar que si hay un alto índice de 

seguridad en el centro de atención el personal se sentirá cómodo para 

desempeñar cualquier tipo de actividad que se le requiera. Según Huamán (2019) 

encontró en su investigación que la institución no brinda seguridad a sus 

trabajadores, no existen implementos de seguridad que resguarden su integridad 

o uniformes adecuados para cualquier tipo de análisis o actividad que necesite 

protección por lo que los trabajadores no se sienten motivados a realizar un buen 

desempeño en la empresa. Es por ello que el autor Porret (2010) que la seguridad 

en el entorno laboral es indispensable para que sus empleados se sientan 

protegidos buscando su integridad física y psíquica al cuidado de su bienestar y 

seguridad que brinda la empresa a sus empleados y a sus pacientes. 

 

El quinto objetivo específico, referido a la relación entre la motivación laboral y 

la empatía de la calidad de atención en los pacientes del centro de atención 

primaria, los datos estadísticos encontrados muestran una relación significativa de 

tipo positiva moderada, lo que quiere decir que mientras los niveles de empatía 

sean altos también deberá de serlo en la motivación ya que permitirá que el 

personal de salud atienda de manera respetuosa y amable a los pacientes. Estos 

resultados concuerdan por Buenaño (2019) quien, en su estudio sobre las 

dimensiones de calidad de servicio y motivación laboral, concluye que es 

fundamental el factor de la empatía en el servicio de la atención del cliente ya que 



26 

permitirá más captación de usuarios ya que les demostraran más confianza en su 

proceso de algún padecimiento o tramite que tenga que realizar. Por otro lado, 

nos comenta Salazar y Cabrera (2016) señala que la empatía está relacionada a 

como se siente el personal al trato de los jefes hacia los trabajadores y los 

trabajadores a los pacientes, en la que intervienen factores como brindar 

información correcta y clara de algún servicio médico, amabilidad en ayudar con 

padecimiento del paciente, entre otros. 
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VI. CONCLUSIONES

Según los hallazgos se concluye en lo siguiente: 

1. Se determinó que la variable motivación laboral de los trabajadores se

relaciona de manera moderada y significativa con la variable calidad de

servicio en un centro de atención primario de Chiclayo (rho=.576; p<.01).

2. Se estableció que los elementos tangibles de la dimensión de calidad de

atención se relacionan de manera significativa moderada con la motivación

laboral de los trabajadores de un centro de atención primario de Chiclayo

(rho=.610; p<.01).

3. Se estableció que la fiabilidad de las dimensiones de calidad de atención a

los pacientes se relaciona de manera positiva moderada y significativa con

la motivación laboral de los trabajadores de un centro de atención primario

de Chiclayo (rho=.538; p<.01).

4. Se estableció que la capacidad de respuesta de las dimensiones de

calidad de atención a los pacientes se relaciona de manera positiva alta y

significativa con la motivación laboral de los trabajadores de un centro de

atención primario de Chiclayo (rho=.645; p<.01).

5. Se estableció que la seguridad de las dimensiones de calidad de atención

a los pacientes se relaciona de manera positiva baja y significativa con la

motivación laboral de los trabajadores de un centro de atención primario

de Chiclayo (rho=.374; p<.01).

6. Se estableció que la empatía de las dimensiones de calidad de atención a

los pacientes se relaciona de manera positiva moderada y significativa con

la motivación laboral de los trabajadores de un centro de atención primario

de Chiclayo (rho=.488; p<.01).
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7. Se estableció que la empatía de las dimensiones de calidad de atención a

los pacientes se relaciona de manera positiva moderada y significativa con

la motivación laboral de los trabajadores de un centro de atención primario

de Chiclayo (rho=.488; p<.01).
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VII. RECOMENDACIONES

1. El centro de atención primario deberá de brindar oportunidades en la

línea de cada carrera a sus trabajadores como estrategia de motivación

laboral hacia ellos así mismo dar bonos o premios por el buen

desempeño en sus labores.

2. Se recomienda evaluar de manera continua la calidad de servicio a sus

pacientes realizando encuestas en busca de la percepción que tienen

como usuarios del centro de atención primario para que puedan

establecer estrategias y mejora en su servicio.

3. Se deben de realizar reuniones periódicas con el personal y el jefe a

cargo para conocer las inquietudes o problemas que se presentan en

las actividades laborales esto ayudara a mostrar a los trabajadores que

la entidad si los considera parte fundamental en busca de su bienestar

y de su desarrollo profesional y personal.

4. El centro de atención primario deberá de realizar programas anuales de

capacitaciones correspondientes al clima laboral, al desarrollo de sus

actividades, así mismo, deberá de implementar un plan de normas en

busca del bienestar del trabajador, teniendo en consideración los

horarios de trabajo, reglas en cada área de trabajo, brindarles todos los

recursos para que realicen de manera eficiente su trabajo, realizar un

plan de seguridad y riesgo en busca del cuidado y bienestar de su

salud de cada trabajador.
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

Formulación del problema Objetivos de la investigación Hipótesis Variables Población y muestra 
Enfoque / tipo 

/ diseño 
Técnica / 

instrumento 

Problema Principal: Objetivo Principal: 

La motivación 
laboral se 
relaciona 
significativamen
te con la calidad 
de atención en 
los pacientes de 
un Centro de 
Atención 
Primario en 
Chiclayo 

V1: Motivación 
laboral. - Es el 
interés de realizar 
un objetivo dentro 
de la empresa y que 
el trabajador logre 
estar satisfecho con 
las actividades que 
realiza. (González, 
2012) 

V2: Calidad de 
atención: 
Según Suárez et ál. 
(2019) define la 
calidad como el nivel 
de expectativa del 
paciente en relación 
al servicio o las 
necesidades que 
este busca. 

UNIDAD DE ANÁLISIS 
La unidad de análisis 
está constituida por 
todos los trabajadores 
de un Centro de 
Atención Primario de 
Chiclayo. 

POBLACIÓN 
La población objetivo 
está constituida por los 
60 trabajadores. 

MUESTRA 
Se aplicó el muestreo 
probabilístico de tipo 
estratificada, el tamaño 
de la muestra obtenida 
es de 60 de un Centro 
de Atención Primario. 

ENFOQUE: 
Cuantitativo. 

TIPO: 
Descriptivo. 

DISEÑO: 
No 
experimental- 
correlacional 

TÉCNICA: 
Encuesta 

INSTRUMENTO: 
Cuestionario de 
la entrevista 

¿De qué manera se relaciona la motivación 
laboral y la calidad de atención en los 
pacientes de un Centro de una Atención 
Primario de Chiclayo en el año 2022? 

Determinar la relación que existe entre la 
motivación laboral y la calidad de atención en 
los pacientes de un Centro de Atención 
Primario de Chiclayo del año 2022. 

Problemas específicos: Objetivos Específicos: 

¿Cuál es la relación entre la motivación 
laboral y los elementos tangibles de la 
calidad de atención en los pacientes de un 
Centro de Atención Primario en Chiclayo del 
año 2022? 

¿Cuál es la relación entre la motivación 
laboral y la fiabilidad de la calidad de 
atención en los pacientes de un Centro de 
Atención Primario en Chiclayo del año 2022? 

¿Cuál es la relación entre la motivación 
laboral y la capacidad de respuesta de la 
calidad de atención en los pacientes de un 
Centro de Atención Primario de Chiclayo del 
año 2022? 

¿Cuál es la relación entre la motivación 
laboral y la seguridad de la calidad de 
atención en los pacientes de un Centro de 
Atención Primario de Chiclayo del año 2022? 

¿Cuál es la relación entre la motivación 
laboral y la empatía de la calidad de 
atención en los pacientes de un Centro de 
Atención Primario de Chiclayo del año 2022? 

Establecer la relación entre la motivación 
laboral y los elementos tangibles de la calidad 
de atención en los pacientes de un Centro de 
Atención Primario en Chiclayo del año 2022. 

Establecer la relación entre la motivación 
laboral y la fiabilidad de la calidad de atención 
en los pacientes de un Centro de Atención 
Primario de Chiclayo del año 2022. 

Establecer la relación entre la motivación 
laboral y la capacidad de respuesta de la 
calidad de atención en los pacientes de un 
Centro de Atención Primario de Chiclayo del 
año 2022. 

Establecer la relación entre la motivación 
laboral y la seguridad de la calidad de 
atención en los pacientes de un Centro de 
Atención Primario de Chiclayo del año 2022. 

 Establecer la relación entre la motivación 
laboral y la empatía de la calidad de atención 
en los pacientes de un Centro de Atención 
Primario de Chiclayo del año 2022. 



Anexo 2: Operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

medición 

Motivación 

Laboral 

Son los componentes activos 

que estos fomentan a 

comportamientos de una 

persona hacia una meta 

determinada, por lo tanto, la 

institución debe de tener 

estilos de liderazgos y 

herramientas al desarrolle sus 

competencias y 

conocimientos. (Napolitano, 

2018) 

El 

comportamien

to humano se 

ve afectado 

por varios 

factores: 

factores 

externos y 

factores 

internos. 

Factores 

interno 

Estados de ánimo 

Ordinal 

Tendencia a la creatividad 

Situación de estrés 

Afán de logro 

Factores 

externo 

La autonomía 

Retribución económica 

Las ventajas sociales 

La seguridad 

El desarrollo profesional y la promoción 

Estabilidad en el empleo 

El prestigio profesional 

La comunicación 

El estilo de liderazgo 

Elementos 

tangibles 

Tecnología moderna 

Personal capacitado 

Ambientes del lugar 

Orientación en los pacientes 



Calidad de 

atención 

Es el conjunto de métodos, 

principios y estrategias con la 

finalidad de fomentar la 

satisfacción al paciente en el 

servicio que haya recibido. 

(Suárez et ál. 2019). 

La calidad de 

atención se 

basa a 

diferentes 

factores de la 

gestión de en 

una 

institución, es 

por ello que 

se realizaron 

las siguientes 

dimensiones: 

elementos 

tangibles, 

fiabilidad, 

capacidad de 

respuesta, 

seguridad y 

empatía. 

Fiabilidad 

Programación de fechas y hora de manera correcta 

Ordinal 

El tiempo es espera 

Resuelven las dudas de los pacientes 

Le brinda confianza por sus servicios 

Le brindan información necesaria de su padecimiento 

Capacidad de 

respuesta 

Le brindan información clara sobre los trámites 

correspondientes 

Horarios de atención son apropiados 

La atención se realiza de manera rápida 

Le realizan un examen detallado de acuerdo a su 

patología 

El medico se preocupa por su enfermedad 

Seguridad 

Cumplen con medidas de seguridad hacia el paciente 

El médico que lo atendió le brinda confianza y seguridad 

en el proceso de su enfermedad 

Le brinda tiempo adecuado para resolver dudas sobre su 

enfermedad. 

Empatía 

Trato amable y respetuoso en la atención al paciente 

Entendió la información respecto al proceso de 

recuperación de su enfermedad 



 

  

Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario para evaluar la Motivación Laboral de un Centro de Atención 

Primario en Chiclayo 

Estimado(a) colaborador(a): 

El presente instrumento tiene por finalidad identificar el nivel de motivación laboral 

en el Centro de Atención Primario en Chiclayo. 

INSTRUCCIONES: Marque con una “x” la alternativa de la columna en cada una 

de los enunciados propuestos, de acuerdo a su percepción del nivel de motivación 

laboral, según la siguiente escala: 

Nunca Casi nunca   A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

 

 

ÍTEMS 

ESCALA 

1 2 3 4 5 

D1: Factores externos 

1 La institución me brinda recursos y 

materiales necesarios para realizar 

de manera eficiente mi trabajo. 

     

2 Sus ideas y sugerencias son 

tomadas en cuenta. 

     

3 El sueldo que percibe cubre con 

sus necesidades familiares y 

personales. 

     

4 La institución me capacita para 

desarrollar mis capacidades 

cognitivas dentro de mi trabajo. 

     

5 Se siente usted motivado con los 

resultados que logra en su trabajo. 

     

6 Se siente seguro donde labora 

permitiéndole trabajar de manera 

eficiente y cómoda. 

     

7 Su jefe de área lo ha felicitado o      



premiado por su buen trabajo y 

desempeño. 

8 Se siente recompensado 

económicamente por el buen 

rendimiento laboral. 

9 La institución presta condiciones de 

seguridad para realizar su 

desarrollo laboral. 

10 Usted cumple con los horarios 

establecidos por el Centro de 

Atención Primaria 

11 Los jefes le permiten participar en 

las decisiones para mejorar la 

atención u otro factor. 

12. El clima laboral entre jefes y 

trabajadores es buena. 

D2: Factores internos 

13 Se siente Usted orgulloso (a) de 

trabajar en el Centro de Atención 

Primario. 

14 Usted se siente orgulloso de sí 

mismo por el trabajo que realiza en 

el Centro de Atención Primario. 

15 Se siente estresado en el Centro de 

Atención Primario por el incremento 

de carga laboral. 

16 Usted se siente identifica con la 

labor que realiza en el Centro de 

Atención Primaria. 

17 El plan de trabajo del Centro de 

Atención Primaria está enfocado en 

base a sus logros o metas 



personales. 

18 El trabajo le permite subir de 

ascenso en el área en el que se 

ubica. 

19 Existe comunicación cordial con sus 

compañeros de trabajo, donde 

pueda sentirse cómodo y pueda 

expresar sus ideas o aportes para 

la mejora del  Centro de Atención 

Primaria. 



 

  

Cuestionario para evaluar la Calidad de Atención de un Centro de Atención 

Primario en Chiclayo 

Estimado(a) colaborador(a): 

El presente instrumento tiene por finalidad identificar el nivel de calidad de 

atención en el Centro de Atención Primario en Chiclayo. 

INSTRUCCIONES: Marque con una “x” la alternativa de la columna en cada una 

de los enunciados propuestos, de acuerdo a su percepción del nivel de calidad de 

atención, según la siguiente escala: 

Nunca Casi nunca   A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

  

 

ÍTEMS 

ESCALA 

1 2 3 4 5 

D1: Elementos tangibles 

1 Cuenta con equipos tecnológicos 

modernos para una adecuada 

atención médica. 

     

2 Usted cree que está capacitado 

para orientar a los pacientes 

     

3 Existe comodidad y limpieza en los 

ambientes del Centro de Atención 

Primario. 

     

4 Los afiches, carteles y materiales 

impresos son los adecuados para 

brindar la orientación necesaria a 

los pacientes. 

     

D2: Fiabilidad 

5 Se cumple con la fecha y hora 

programada para la atención 

médica. 

     

6 El tiempo de espera de la atención      



 

  

medica es rápida. 

7 Cuando un paciente tienen alguna 

duda de su enfermedad ustedes 

muestran interés en resolverlo y 

guiarlo. 

     

8 Le brinda confianza el Centro de 

atención Primario. 

     

9 Usted brinda información necesaria 

para tratar la enfermedad del 

paciente. 

     

D3:Capacidad de respuesta. 

10 El Centro de Atención Primaria le 

brinda información clara y precisa 

sobre los trámites 

correspondientes. 

     

11 Los horarios de atención en el 

Centro de Atención son apropiados. 

     

12 La atención para la extracción de 

exámenes de laboratorio y otros 

procedimientos (ecografías, etc.) se 

realizan de manera rápida y 

ordenada. 

     

13 Realizan exámenes físicos 

detallados acorde a la patología 

que presenta el paciente. 

     

14 Usted toma interés en curar la 

enfermedad de su paciente. 

     

D4: Seguridad 

15 El Centro de Atención Primaria 

cumple con las medidas de 

seguridad para el paciente como 

(lavado de manos, uso de guantes 

     



 

  

y mascarillas). 

16 Usted brinda seguridad y confianza 

en el proceso de la enfermedad de 

su paciente. 

     

17 Se le brinda el tiempo adecuado 

para resolver dudas sobre la 

enfermedad de su paciente. 

     

D5: Empatía 

18 Sus compañeros de trabajo tratan 

de manera amable y respetuosa en 

la atención de sus pacientes. 

     

19 Usted brinda información respecto 

al tratamiento, horarios, reacciones 

adversas de sus pacientes de 

manera clara. 

     



 

  

Anexo 3A: Validación por juicio de expertos 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

 

TÍTULO DE LA TESIS:  “Motivación laboral y mejora de la calidad de atención en los pacientes de un Centro de Atención Primario de Chiclayo,2022” 

 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVAC

IONES Y/O 

RECOMEN

DACIONES 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

VARIABLE Y 

LA DIMENSIÓN 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 

EL INDICADOR 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

INDICADOR Y 

EL ÍTEM 

RELACIÓN 

ENTRE EL ÍTEM 

Y LA OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 

instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

M
O

T
IV

A
C

IÓ
N

 L
A

B
O

R
A

L
 

F
A

C
T

O
R

E
S

 E
X

T
E

R
N

O
 

 

 

La autonomía 

 

La empresa me brinda recursos y materiales necesarios para realizar de manera 

eficiente mi trabajo. 

X  X  x  X   

Sus ideas y sugerencias son tomadas en cuenta. X  X  X  X   

Retribución económica El sueldo que percibe cubre con sus necesidades familiares y personales. X  X  X  X   

Las ventajas sociales La empresa me capacita para desarrollar mis capacidades cognitivas dentro de mi 

trabajo. 

X  X  X  X   

 

Estabilidad en el empleo 

Se siente usted motivado con los resultados que logra en su trabajo. X  X  X  X   

Se siente seguro donde labora permitiéndole trabajar de manera eficiente y cómoda. X  X  X  X   

El desarrollo profesional 

y la promoción 

 

Su jefe de área lo ha felicitado o premiado por su buen trabajo y desempeño. X  X  X  X   

Se siente recompensado económicamente por el buen rendimiento laboral. X  X  X  X   

 La seguridad La empresa presta condiciones de seguridad para realizar su desarrollo laboral. X  X  X  X   

Prestigio profesional Usted cumple con los horarios establecidos por el Centro de Atención Primaria X  X  X  X   

El estilo de liderazgo Los jefes le permiten participar en las decisiones para mejorar la atención u otro factor. X  X  X  X   

La comunicación El clima laboral entre jefes y trabajadores es buena. X  X  X  X   

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
F

A
C

T
O

R
E

S
 

IN
T

E
R

N
O

S
 

     

 

Estados de ánimo 

Se siente Usted orgulloso (a) de trabajar en el Centro de Atención Primario. X  X  X  X   

Usted se siente orgulloso de sí mismo por el trabajo que realiza en el Centro de 

Atención Primario. 

X  X  X  X   

 

Tendencia a la creatividad 

Usted se siente identifica con la labor que realiza en el Centro de Atención Primaria. X  X  X  X   

Existe comunicación cordial con sus compañeros de trabajo, donde pueda sentirse 

cómodo y pueda expresar sus ideas o aportes para la mejora del  Centro de Atención 

Primaria. 
X  X  X  X   

Situación de estrés Se siente estresado en el Centro de Atención Primario por el incremento de carga 

laboral. 

X  X  X  X   

Afán de logro El plan de trabajo del Centro de Atención Primaria está enfocado en base a sus logros 

o metas personales. 

X  X  X  X   

El trabajo le permite subir de ascenso en el área en el que se ubica. X  X  X  X   

Dr. Omar Bellido Valdiviezo 



 

  

 

 

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

1. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

“Motivación laboral y mejora de la calidad de atención en los pacientes de un 

Centro de Atención Primario de Chiclayo,2022” 

 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

     Validación de Escala valorativa para evaluar el instrumento 

TESISTA: 

                        Gallardo Mendoza, Luis Albertho. 

 

DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, 

coligiendo su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

APROBADO: SI                                                 NO 

 

 

Chiclayo, 23 de mayo de 2022 

 

x 



 

  

 



 

  

 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

 

TÍTULO DE LA TESIS:  “Motivación laboral y mejora de la calidad de atención en los pacientes de un Centro de Atención Primario de Chiclayo,2022” 

 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVAC

IONES Y/O 

RECOMEN

DACIONES 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

VARIABLE Y 

LA DIMENSIÓN 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 

EL INDICADOR 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

INDICADOR Y 

EL ÍTEM 

RELACIÓN 

ENTRE EL ÍTEM 

Y LA OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 

instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

M
O

T
IV

A
C

IÓ
N

 L
A

B
O

R
A

L
 

F
A

C
T

O
R

E
S

 E
X

T
E

R
N

O
 

 

 

La autonomía 

 

La empresa me brinda recursos y materiales necesarios para realizar de manera 

eficiente mi trabajo. 

X  X  x  X   

Sus ideas y sugerencias son tomadas en cuenta. X  X  X  X   

Retribución económica El sueldo que percibe cubre con sus necesidades familiares y personales. X  X  X  X   

Las ventajas sociales La empresa me capacita para desarrollar mis capacidades cognitivas dentro de mi 

trabajo. 

X  X  X  X   

 

Estabilidad en el empleo 

Se siente usted motivado con los resultados que logra en su trabajo. X  X  X  X   

Se siente seguro donde labora permitiéndole trabajar de manera eficiente y cómoda. X  X  X  X   

El desarrollo profesional 

y la promoción 

 

Su jefe de área lo ha felicitado o premiado por su buen trabajo y desempeño. X  X  X  X   

Se siente recompensado económicamente por el buen rendimiento laboral. X  X  X  X   

 La seguridad La empresa presta condiciones de seguridad para realizar su desarrollo laboral. X  X  X  X   

Prestigio profesional Usted cumple con los horarios establecidos por el Centro de Atención Primaria X  X  X  X   

El estilo de liderazgo Los jefes le permiten participar en las decisiones para mejorar la atención u otro factor. X  X  X  X   

La comunicación El clima laboral entre jefes y trabajadores es buena. X  X  X  X   
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Estados de ánimo 

Se siente Usted orgulloso (a) de trabajar en el Centro de Atención Primario. X  X  X  X   

Usted se siente orgulloso de sí mismo por el trabajo que realiza en el Centro de 

Atención Primario. 

X  X  X  X   

 

Tendencia a la creatividad 

Usted se siente identifica con la labor que realiza en el Centro de Atención Primaria. X  X  X  X   

Existe comunicación cordial con sus compañeros de trabajo, donde pueda sentirse 

cómodo y pueda expresar sus ideas o aportes para la mejora del  Centro de Atención 

Primaria. 
X  X  X  X   

Situación de estrés Se siente estresado en el Centro de Atención Primario por el incremento de carga 

laboral. 

X  X  X  X   

Afán de logro El plan de trabajo del Centro de Atención Primaria está enfocado en base a sus logros 

o metas personales. 

X  X  X  X   

El trabajo le permite subir de ascenso en el área en el que se ubica. X  X  X  X   

Mg. Lesly Y. Guerrero Cieza 



 

  

 

 

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

2. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

“Motivación laboral y mejora de la calidad de atención en los pacientes de un 

Centro de Atención Primario de Chiclayo,2022” 

 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

     Validación de Escala valorativa para evaluar el instrumento 

TESISTA: 

                        Gallardo Mendoza, Luis Albertho. 

 

DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, 

coligiendo su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

APROBADO: SI                                                 NO 

 

 

Chiclayo, 27 de mayo de 2022 

 

 

x 



 

  

 



 

  

 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

 

TÍTULO DE LA TESIS:  “Motivación laboral y mejora de la calidad de atención en los pacientes de un Centro de Atención Primario de Chiclayo,2022” 

 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVAC

IONES Y/O 

RECOMEN

DACIONES 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

VARIABLE Y 

LA DIMENSIÓN 

RELACIÓN 

ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y 

EL INDICADOR 

RELACIÓN 

ENTRE EL 

INDICADOR Y 

EL ÍTEM 

RELACIÓN 

ENTRE EL ÍTEM 

Y LA OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 

instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

M
O

T
IV

A
C

IÓ
N

 L
A

B
O

R
A

L
 

F
A

C
T

O
R

E
S

 E
X

T
E

R
N

O
 

 

 

La autonomía 

 

La empresa me brinda recursos y materiales necesarios para realizar de manera 

eficiente mi trabajo. 

X  X  x  X   

Sus ideas y sugerencias son tomadas en cuenta. X  X  X  X   

Retribución económica El sueldo que percibe cubre con sus necesidades familiares y personales. X  X  X  X   

Las ventajas sociales La empresa me capacita para desarrollar mis capacidades cognitivas dentro de mi 

trabajo. 

X  X  X  X   

 

Estabilidad en el empleo 

Se siente usted motivado con los resultados que logra en su trabajo. X  X  X  X   

Se siente seguro donde labora permitiéndole trabajar de manera eficiente y cómoda. X  X  X  X   

El desarrollo profesional 

y la promoción 

 

Su jefe de área lo ha felicitado o premiado por su buen trabajo y desempeño. X  X  X  X   

Se siente recompensado económicamente por el buen rendimiento laboral. X  X  X  X   

 La seguridad La empresa presta condiciones de seguridad para realizar su desarrollo laboral. X  X  X  X   

Prestigio profesional Usted cumple con los horarios establecidos por el Centro de Atención Primaria X  X  X  X   

El estilo de liderazgo Los jefes le permiten participar en las decisiones para mejorar la atención u otro factor. X  X  X  X   

La comunicación El clima laboral entre jefes y trabajadores es buena. X  X  X  X   

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
F

A
C

T
O

R
E

S
 

IN
T

E
R

N
O

S
 

     

 

Estados de ánimo 

Se siente Usted orgulloso (a) de trabajar en el Centro de Atención Primario. X  X  X  X   

Usted se siente orgulloso de sí mismo por el trabajo que realiza en el Centro de 

Atención Primario. 

X  X  X  X   

 

Tendencia a la creatividad 

Usted se siente identifica con la labor que realiza en el Centro de Atención Primaria. X  X  X  X   

Existe comunicación cordial con sus compañeros de trabajo, donde pueda sentirse 

cómodo y pueda expresar sus ideas o aportes para la mejora del  Centro de Atención 

Primaria. 
X  X  X  X   

Situación de estrés Se siente estresado en el Centro de Atención Primario por el incremento de carga 

laboral. 

X  X  X  X   

Afán de logro El plan de trabajo del Centro de Atención Primaria está enfocado en base a sus logros 

o metas personales. 

X  X  X  X   

El trabajo le permite subir de ascenso en el área en el que se ubica. X  X  X  X   

Mg. Lily Marisol Galvez Vasquez  



 

  

 

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

3. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

“Motivación laboral y mejora de la calidad de atención en los pacientes de un 

Centro de Atención Primario de Chiclayo,2022” 

 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

     Validación de Escala valorativa para evaluar el instrumento 

TESISTA: 

                        Gallardo Mendoza, Luis Albertho. 

 

DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, 

coligiendo su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

APROBADO: SI                                                 NO 

 

 

Chiclayo, 27 de mayo de 2022 

 

 

x 



} 



Anexo 4. Confiabilidad de los cuestionarios 

La confiablidad del instrumento se realizó con la evaluación del estadístico Alfa 

de Cronbach, dicho estadístico mide la confiabilidad de consistencia interna del 

test, en una sola medición y además es aplicable a ítems con escala de Likert, 

con la siguiente formula: 

𝛼 =
𝑘

𝑘 − 1
(1 −

∑ 𝛿𝑖
2

𝛿𝑡
2 ) 

Donde: 

K: número de Ítems. 

𝛿𝑖
2: Varianza de los puntajes de cada ítem.

𝛿𝑡
2: Varianza de los puntajes totales del test.

El procedimiento se realizó en el programa SPSS.  

Para medir el cuestionario se realizó una encuesta piloto de 25 personales de la 

salud. 

A. Cuestionario para evaluar la Motivación Laboral de un Centro de

Atención Primario en Chiclayo

Resumen de procesamiento de casos 

N Porcentaje 

Válido 25 100.0% 

Excluidoa 0 0.0% 

Total 25 100.0% 

Nota: Resultados del SPSS 

Estadísticas de Fiabilidad 

Alfa de Conbrach N de elementos 

,880 19 

Nota: Resultados del SPSS 

La confiabilidad del Test “Motivación Laboral de un Centro de Atención Primario 

en Chiclayo”, en su dimensión consistencia interna de acuerdo al coeficiente alfa 



de Cronbach es de 0.880, según la valoración de Hernández Sampieri y col, tiene 

una confiabilidad Elevada. 

C. Dimensiones del cuestionario para evaluar la Motivación Laboral de un

Centro de Atención Primario en Chiclayo. 

Estadísticas de Fiabilidad 

Dimensiones Alfa de Conbrach 

Factores externos 

Factores internos 

,940 

,858 

Nota: Resultados del SPSS 

La confiabilidad del Test “Motivación Laboral de un Centro de Atención Primario 

en Chiclayo”, en su dimensión consistencia interna de acuerdo al coeficiente alfa 

de Cronbach, en la dimensión Factores externos es de 0.940, y en la dimensión 

Factores internos es de 0,858; según la valoración de Hernández Sampieri y col, 

tiene una confiabilidad Elevada. 

D. Cuestionario para evaluar la Calidad de Atención de un Centro de

Atención Primaria en Chiclayo. 

Resumen de procesamiento de casos 

N Porcentaje 

Válido 25 100.0% 

Excluidoa 0 0.0% 

Total 25 100.0% 

Nota: Resultados del SPSS 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Conbrach N de elementos 

,920 19 

Nota: Resultados del SPSS 

La confiabilidad del Test “Calidad de Atención de un Centro de Atención Primaria 

en Chiclayo”, en su dimensión consistencia interna de acuerdo al coeficiente alfa 

de Cronbach es de 0.920, según la valoración de Hernández Sampieri y col, tiene 

una confiabilidad Elevada. 



E. Dimensiones del cuestionario para evaluar la Motivación Laboral de un

Centro de Atención Primario en Chiclayo. 

Estadísticas de Fiabilidad 

Dimensiones 

Alfa de 

Conbrach 

Elementos tangibles 

Fiabilidad 

Capacidad de respuesta 

Seguridad 

Empatía 

,867 

,911 

,897 

,869 

,838 

Nota: Resultados del SPSS 

La confiabilidad del Test “Motivación Laboral de un Centro de Atención Primario 

en Chiclayo”, en su dimensión consistencia interna de acuerdo al coeficiente alfa 

de Cronbach, en la dimensión Elementos tangibles es de 0.867, en la dimensión 

Fiabilidad es de 0,911, en la dimensión Capacidad de respuesta es de 0,987, en 

la dimensión Seguridad es de 0,869, y en la dimensión Empatía es de 0,838; 

según la valoración de Hernández Sampieri y col, tiene una confiabilidad Elevada. 



Anexo 5. Resultados descriptivos 

Tabla 8.  

Nivel de motivación laboral en los trabajadores de un centro de atención primario 

de Chiclayo, 2022. 

Rango de 

puntajes 
f % 

Baja 19-44 14 23.3 

Media 45-70 36 60.0 

Alta 71-95 10 16.7 

Total 60 100.0 

 Nota: Cuestionario sobre motivación laboral 

 Figura 1. Nivel de motivación laboral.

En la tabla 8 y figura 1, se muestran los resultados del nivel de motivación laboral 

en los trabajadores de un centro de atención primario de Chiclayo, 2022; donde 

se evidencia que el nivel predominante es la media con un 60%, seguidamente el 

nivel baja 23.3% y el nivel alto (16.7%). 

0.0

10.0

20.0

30.0

40.0

50.0

60.0

Baja Media Alta

23.3

60.0

16.7

P
ro

c
e
n
ta

je

Nivel



Tabla 9. 

Nivel de las dimensiones de la motivación laboral en los de un centro de atención 

primario de Chiclayo, 2022.

Dimensiones 

Niveles 

Baja Media Alta 

F % f % f % 

Factores 

externos 
19 31.7% 31 51.7% 10 16.7% 

Factores 

internos 
8 13.3% 17 28.3% 35 58.3% 

 Nota: Cuestionario sobre motivación laboral 

 Figura 2. Nivel de las dimensiones de la motivación laboral.

Los resultados de la tabla 9 y figura 2 sobre las dimensiones de la motivación 

laboral en los trabajadores de un centro de atención primario de Chiclayo, 2022, 

se evidencia que 58.3% de los encuestados presentan un nivel alto con respecto 

a la dimensión factores internos, y sobre los factores externos mayormente 

predomina el nivel medio. 



 

  

Tabla 10.  

Nivel de calidad de atención por parte de los trabajadores de un centro de 

atención primario de Chiclayo, 2022. 

  
Rango de 

puntajes 
Frecuencia Porcentaje 

Inadecuada 19-44 14 23.33 

Regular 45-70 40 66.67 

Adecuada 71-95 6 10.00 

Total 60 100.00 

         Nota: Cuestionario sobre calidad de atención 

 

Figura 3. Nivel de calidad de atención. 

En relación al nivel de calidad de atención por parte de los trabajadores de un 

centro de atención primario de Chiclayo, 2022, se evidencia que el predominantes 

es el nivel regular con un 66.67%, seguidamente el nivel inadecuado (23.33) y el 

10 un nivel adecuado. 

 

 

 

 

0.00

20.00

40.00

60.00

80.00

Inadecuada Regular Adecuada

23.33

66.67

10.00

P
o
rc

e
n
ta

je

Nivel de calidad de atención



 

  

Tabla 11.  

Nivel de las dimensiones de la calidad de atención por parte de los trabajadores 

de un centro de atención primario de Chiclayo, 2022. 

Dimensiones 

Niveles 

Inadecuado Regular Adecuado 

F % f % f % 

Elementos 

tangibles 
10 16.7% 29 48.3% 21 35.0% 

Seguridad 6 10.0% 36 60.0% 18 30.0% 

Fiabilidad 29 48.3% 25 41.7% 6 10.0% 

Capacidad 

de respuesta 
60 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 

Empatía 21 35.0% 9 15.0% 30 50.0% 

     Nota: Cuestionario sobre calidad de atención 

 

  Figura 4. Nivel de las dimensiones de la calidad de atención. 

De la tabla 11 y figura 4 se observa el nivel de las dimensiones de la calidad de 

atención por parte de los trabajadores de un centro de atención primario de 

Chiclayo, 2022, en donde se evidencia que la dimensión capacidad de respuesta 

presenta un nivel predominante inadecuado (100%), en la dimensión empatía un 

nivel a, en la adecuado (50%), en la dimensión fiabilidad un nivel inadecuado 

(48.3%), en la dimensión seguridad un nivel regular (60%) y en la dimensión 

elementos tangibles un nivel regular (48.3%). 



 

  

Anexo 6. Base de datos 

DIMENSIONES Factores externos 

D1 

Factores internos 

D2 

TOTAL 

Nº PREGUNTAS 

N° ENCUESTADO 
ITEM 

1 

ITEM 

2 

ITEM 

3 

ITEM 

4 

ITEM 

5 

ITEM 

6 

ITEM 

7 

ITEM 

8 

ITEM 

9 

ITEM 

10 

ITEM 

11 

ITEM 

12 

ITEM 

13 

ITEM 

14 

ITEM 

15 

ITEM 

16 

ITEM 

17 

ITEM 

18 

ITEM 

19 

1 
4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 42 4 4 4 4 4 4 4 28 112 

2 
4 4 4 4 1 2 4 1 1 1 1 2 29 4 1 4 4 1 1 2 17 75 

3 
4 4 1 4 2 4 1 1 1 1 4 1 28 4 4 4 4 1 4 4 25 81 

4 
4 4 4 4 1 4 4 1 1 1 4 1 33 4 4 4 4 4 4 4 28 94 

5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4 4 4 4 4 4 28 124 

6 
4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 42 4 4 4 4 4 4 4 28 112 

7 
4 4 4 4 1 2 4 1 1 1 1 2 29 4 1 4 4 1 1 2 17 75 

8 
4 4 1 4 2 4 1 1 1 1 4 1 28 4 4 4 4 1 4 4 25 81 

9 
4 4 4 4 1 4 4 1 1 1 4 1 33 4 4 4 4 4 4 4 28 94 

10 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4 4 4 4 4 4 28 124 

11 
4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 42 4 4 4 4 4 4 4 28 112 

12 
4 4 4 4 1 2 4 1 1 1 1 2 29 4 1 4 4 1 1 2 17 75 

13 
4 4 1 4 2 4 1 1 1 1 4 1 28 4 4 4 4 1 4 4 25 81 

14 
4 4 4 4 1 4 4 1 1 1 4 1 33 4 4 4 4 4 4 4 28 94 

15 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4 4 4 4 4 4 28 124 

16 
4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 42 4 4 4 4 4 4 4 28 112 

17 
4 4 4 4 1 2 4 1 1 1 1 2 29 4 1 4 4 1 1 2 17 75 

18 
4 4 1 4 2 4 1 1 1 1 4 1 28 4 4 4 4 1 4 4 25 81 

19 
4 4 4 4 1 4 4 1 1 1 4 1 33 4 4 4 4 4 4 4 28 94 

20 
4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 42 4 4 4 4 4 4 4 28 112 

21 
4 4 4 4 1 2 4 1 1 1 1 2 29 4 1 4 4 1 1 2 17 75 



 

  

22 
4 4 1 4 2 4 1 1 1 1 4 1 28 4 4 4 4 1 4 4 25 81 

23 
4 4 4 4 1 4 4 1 1 1 4 1 33 4 4 4 4 4 4 4 28 94 

24 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4 4 4 4 4 4 28 124 

25 
4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 42 4 4 4 4 4 4 4 28 112 

26 
4 4 4 4 1 2 4 1 1 1 1 2 29 4 1 4 4 1 1 2 17 75 

27 
4 4 1 4 2 4 1 1 1 1 4 1 28 4 4 4 4 1 4 4 25 81 

28 
4 4 4 4 1 4 4 1 1 1 4 1 33 4 4 4 4 4 4 4 28 94 

29 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4 4 4 4 4 4 28 124 

30 
4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 42 4 4 4 4 4 4 4 28 112 

31 
4 4 4 4 1 2 4 1 1 1 1 2 29 4 1 4 4 1 1 2 17 75 

32 
4 4 1 4 2 4 1 1 1 1 4 1 28 4 4 4 4 1 4 4 25 81 

33 
4 4 4 4 1 4 4 1 1 1 4 1 33 4 4 4 4 4 4 4 28 94 

34 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4 4 4 4 4 4 28 124 

35 
4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 42 4 4 4 4 4 4 4 28 112 

36 
4 4 4 4 1 2 4 1 1 1 1 2 29 4 1 4 4 1 1 2 17 75 

37 
4 4 4 4 1 4 4 1 1 1 4 1 33 4 4 4 4 4 4 4 28 94 

38 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4 4 4 4 4 4 28 124 

39 
4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 42 4 4 4 4 4 4 4 28 112 

40 
4 4 4 4 1 2 4 1 1 1 1 2 29 4 1 4 4 1 1 2 17 75 

41 
4 4 1 4 2 4 1 1 1 1 4 1 28 4 4 4 4 1 4 4 25 81 

42 
4 4 4 4 1 4 4 1 1 1 4 1 33 4 4 4 4 4 4 4 28 94 

43 
4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 42 4 4 4 4 4 4 4 28 112 

44 
4 4 4 4 1 2 4 1 1 1 1 2 29 4 1 4 4 1 1 2 17 75 

45 
4 4 1 4 2 4 1 1 1 1 4 1 28 4 4 4 4 1 4 4 25 81 

46 
4 4 4 4 1 4 4 1 1 1 4 1 33 4 4 4 4 4 4 4 28 94 

47 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4 4 4 4 4 4 28 124 

48 
4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 42 4 4 4 4 4 4 4 28 112 



 

  

49 
4 4 4 4 1 2 4 1 1 1 1 2 29 4 1 4 4 1 1 2 17 75 

50 
4 4 1 4 2 4 1 1 1 1 4 1 28 4 4 4 4 1 4 4 25 81 

51 
4 4 4 4 1 4 4 1 1 1 4 1 33 4 4 4 4 4 4 4 28 94 

52 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4 4 4 4 4 4 28 124 

53 
4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 42 4 4 4 4 4 4 4 28 112 

54 
4 4 4 4 1 2 4 1 1 1 1 2 29 4 1 4 4 1 1 2 17 75 

55 
4 4 1 4 2 4 1 1 1 1 4 1 28 4 4 4 4 1 4 4 25 81 

56 
4 4 4 4 1 4 4 1 1 1 4 1 33 4 4 4 4 4 4 4 28 94 

57 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4 4 4 4 4 4 28 124 

58 
4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 42 4 4 4 4 4 4 4 28 112 

59 
4 4 4 4 1 2 4 1 1 1 1 2 29 4 1 4 4 1 1 2 17 75 

60 
4 4 1 4 2 4 1 1 1 1 4 1 28 4 4 4 4 1 4 4 25 81 

 

DIMENSIONES Elementos tangibles 

D1 

Fiabilidad 

D2 

Capacidad de respuesta 

D3 

Seguridad 

D4 

Empatía 

D5 
Nº 

PREGUNTAS 

N° 

ENCUESTADO 

ITEM 

1 

ITEM 

2 

ITEM 

3 

ITEM 

4 

ITEM 

5 

ITEM 

6 

ITEM 

7 

ITEM 

8 

ITEM 

9 

ITEM 

10 

ITEM 

11 

ITEM 

12 

ITEM 

13 

ITEM 

14 

ITEM 

15 

ITEM 

16 

ITEM 

17 

ITEM 

18 

ITEM 

19 

1 
4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 8 

2 
4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 4 1 4 4 4 17 4 4 4 12 4 4 8 

3 
4 4 4 4 16 1 2 4 1 1 9 1 1 2 4 1 9 4 4 1 9 1 2 3 

4 
4 4 1 4 13 2 4 1 1 1 9 1 4 1 4 4 14 4 4 1 9 4 4 8 

5 
4 4 4 4 16 1 4 4 1 1 11 1 4 1 4 4 14 4 4 4 12 4 4 8 

6 
4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 8 

7 
4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 4 1 4 4 4 17 4 4 4 12 4 4 8 

8 
4 4 4 4 16 1 2 4 1 1 9 1 1 2 4 1 9 4 4 1 9 1 2 3 

9 
4 4 1 4 13 2 4 1 1 1 9 1 4 1 4 4 14 4 4 1 9 4 4 8 



 

  

10 
4 4 4 4 16 1 4 4 1 1 11 1 4 1 4 4 14 4 4 4 12 4 4 8 

11 
4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 8 

12 
4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 4 1 4 4 4 17 4 4 4 12 4 4 8 

13 
4 4 4 4 16 1 2 4 1 1 9 1 1 2 4 1 9 4 4 1 9 1 2 3 

14 
4 4 1 4 13 2 4 1 1 1 9 1 4 1 4 4 14 4 4 1 9 4 4 8 

15 
4 4 4 4 16 1 4 4 1 1 11 1 4 1 4 4 14 4 4 4 12 4 4 8 

16 
4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 8 

17 
4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 4 1 4 4 4 17 4 4 4 12 4 4 8 

18 
4 4 4 4 16 1 2 4 1 1 9 1 1 2 4 1 9 4 4 1 9 1 2 3 

19 
4 4 1 4 13 2 4 1 1 1 9 1 4 1 4 4 14 4 4 1 9 4 4 8 

20 
4 4 4 4 16 1 4 4 1 1 11 1 4 1 4 4 14 4 4 4 12 4 4 8 

21 
4 4 4 4 16 1 4 1 1 4 11 1 4 4 1 4 14 4 4 4 12 4 4 8 

22 
4 4 1 2 11 2 1 1 3 3 10 1 1 1 4 4 11 4 2 2 8 4 4 8 

23 
4 4 2 2 12 2 3 2 3 4 14 4 1 1 1 1 8 2 4 4 10 4 2 6 

24 
4 2 4 4 14 1 1 4 2 2 10 1 1 1 4 4 11 4 4 4 12 1 1 2 

25 
4 2 4 4 14 1 1 1 4 4 11 4 2 2 4 4 16 4 1 4 9 4 4 8 

26 
4 3 4 4 15 4 2 3 1 1 11 1 1 1 1 4 8 1 1 4 6 4 4 8 

27 
4 1 2 1 8 1 4 4 4 1 14 1 4 1 1 4 11 2 4 4 10 2 2 4 

28 
4 1 2 1 8 1 4 4 4 1 14 1 4 1 1 4 11 2 4 4 10 2 2 4 

29 
1 4 4 4 13 1 1 4 1 1 8 1 4 1 4 4 14 1 4 4 9 4 4 8 

30 
4 4 4 4 16 1 4 1 1 4 11 1 4 4 1 4 14 4 4 4 12 4 4 8 

31 
4 4 1 2 11 2 1 1 3 3 10 1 1 1 4 4 11 4 2 2 8 4 4 8 

32 
4 4 2 2 12 2 3 2 3 4 14 4 1 1 1 1 8 2 4 4 10 4 2 6 

33 
4 1 2 1 8 1 4 4 4 1 14 1 4 1 1 4 11 2 4 4 10 2 2 4 

34 
1 4 4 4 13 1 1 4 1 1 8 1 4 1 4 4 14 1 4 4 9 4 4 8 

35 
4 4 4 4 16 1 4 1 1 4 11 1 4 4 1 4 14 4 4 4 12 4 4 8 

36 
4 4 4 4 16 1 2 4 1 1 9 1 1 2 4 1 9 4 4 1 9 1 2 3 



37 
4 4 1 4 13 2 4 1 1 1 9 1 4 1 4 4 14 4 4 1 9 4 4 8 

38 
4 4 4 4 16 1 4 4 1 1 11 1 4 1 4 4 14 4 4 4 12 4 4 8 

39 
4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 8 

40 
2 3 3 2 10 3 2 2 2 4 13 4 4 4 2 4 18 4 4 4 12 3 2 5 

41 
4 4 4 1 13 4 4 1 2 1 12 2 1 4 4 4 15 3 3 1 7 1 2 3 

42 
4 2 1 4 11 2 2 4 4 4 16 2 3 1 1 2 9 2 3 2 7 3 4 7 

43 
4 2 4 4 14 1 2 4 1 1 9 1 4 2 2 2 11 4 4 1 9 4 4 8 

44 
1 4 4 4 13 4 1 3 1 4 13 3 1 4 1 3 12 4 3 1 8 4 1 5 

45 
4 4 4 2 14 2 4 4 1 3 14 1 1 1 1 1 5 1 3 4 8 1 1 2 

46 
4 4 2 4 14 2 4 2 1 1 10 2 1 4 3 1 11 4 2 4 10 2 4 6 

47 
4 4 4 1 13 4 4 1 2 1 12 2 1 4 4 4 15 3 3 1 7 1 2 3 

48 
4 2 1 4 11 2 2 4 4 4 16 2 3 1 1 2 9 2 3 2 7 3 4 7 

49 
4 2 4 4 14 1 2 4 1 1 9 1 4 2 2 2 11 4 4 1 9 4 4 8 

50 
1 4 4 4 13 4 1 3 1 4 13 3 1 4 1 3 12 4 3 1 8 4 1 5 

51 
4 4 4 2 14 2 4 4 1 3 14 1 1 1 1 1 5 1 3 4 8 1 1 2 

52 
4 4 2 4 14 2 4 2 1 1 10 2 1 4 3 1 11 4 2 4 10 2 4 6 

53 
4 4 2 4 14 2 4 2 1 1 10 2 1 4 3 1 11 4 2 4 10 2 4 6 

54 
4 4 4 1 13 4 4 1 2 1 12 2 1 4 4 4 15 3 3 1 7 1 2 3 

55 
4 2 1 4 11 2 2 4 4 4 16 2 3 1 1 2 9 2 3 2 7 3 4 7 

56 
4 4 4 4 16 4 4 4 1 4 17 4 1 4 4 4 17 4 4 4 12 4 4 8 

57 
4 4 4 4 16 1 2 4 1 1 9 1 1 2 4 1 9 4 4 1 9 1 2 3 

58 
4 4 1 4 13 2 4 1 1 1 9 1 4 1 4 4 14 4 4 1 9 4 4 8 

59 
4 4 4 4 16 1 4 4 1 1 11 1 4 1 4 4 14 4 4 4 12 4 4 8 

60 
4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 8 


