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Resumen 

La presente investigación se ejecutó con el fin de determinar cómo influye la 

motivación laboral en médicos en la  calidad de atención en usuarios en una entidad 

de salud pública en Ucayali, en ese sentido para dar cumplimiento con los objetivos 

se empleó la metodología tipo básica, con un enfoque cuantitativo, de diseño no 

experimental, transversal con un nivel correlacional. Los instrumentos empleados 

para la investigación fueron un cuestionario con 15 preguntas para la primera 

variable y  otro cuestionario con 16 preguntas para la segunda variable, el cual fue 

validado por expertos teniendo una confiabilidad aceptable entre 0.70 a 0.90, la 

muestra empleada fue de 100 colaboradores, obteniendo resultados donde se 

valida la existencia de una correlación de 0,296 que  la escala se considera como 

correlación positiva baja; así también, se obtuvo un p valor de 0.003 < 0.01. Debido 

a esto se objeta Ho y se admite Hi que manifiesta: Existe influencia entre la 

motivación y calidad de atención en usuario. Finalmente se concluye que sí existe 

una correlación entre la motivación laboral en médicos y la calidad de atención a 

usuarios en una entidad de salud en Ucayali. 

Palabras clave: motivación, calidad de atención, laboral en médicos. 
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Abstract 

The present investigation was carried out in order to determine how work motivation 

in doctors influences the quality of care in users in a public health entity in Ucayali, 

in this sense, to comply with the objectives, the basic type methodology was used, 

with a quantitative approach, non-experimental, cross-sectional design with a 

correlational level. The instruments used for the investigation were a questionnaire 

with 15 questions for the first variable and another questionnaire with 16 questions 

for the second variable, which was validated by experts having an acceptable 

reliability between 0.70 and 0.90, the sample used was 100 collaborators, obtaining 

results where the existence of a correlation of 0.296 is validated, which the scale is 

considered as a low positive correlation; likewise, a p value of 0.003 < 0.01 was 

obtained. Due to this, Ho is objected and Hi is admitted, which states: There is an 

influence between motivation and quality of care in the user. Finally, it is concluded 

that there is a correlation between work motivation in doctors and the quality of care 

for users in a health entity in Ucayali. 

Keywords: motivation, quality of care, work in doctors. 
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I. INTRODUCCIÓN.

Actualmente en la ciudad de Ucayali los profesionales médicos vienen 

desarrollando arduas jornadas laborales debido al exceso de pacientes que 

diariamente acuden a los diversos establecimientos de salud de la localidad. Como 

resultado, la calidad de la atención de dichos profesionales se ve afectada y esto 

se evidencia a través de las continuas quejas de los asegurados por la mala 

atención, esto genera que los médicos laboren bajo presión y por ello la motivación 

laboral jugaría un papel muy importante para contrarrestar los incidentes que 

suceden día a día.  

Asimismo, la OMS estableció que para brindar calidad de atención hacia lo 

asegurados se debería contar de un mínimo de 23 médicos por 10000 mil 

habitantes, lo cual garantiza una adecuada atención. Sin embargo, a la fecha no se 

cuenta con la cantidad de médicos como lo recomienda la OMS, siendo 154,462 

asegurados en una entidad de salud de la ciudad de Pucallpa contando en la 

actualidad con 134 médicos, para ello ante la falta de médicos se debe reforzar la 

motivación laboral lo cual contribuirá a que éstos cumplan los metas establecidos 

por la entidad.  

Al mismo tiempo a nivel internacional, los países como Noruega que cuenta con 49 

médicos por cada 10,000 habitantes del mismo modo, Alemania con 43, España 

cuentan 40, Francia 34, Reino Unido con 30, EE. UU. con 26, México con 24, 

Colombia con 22 y Perú con 17 médicos evidenciando que al 2021 no se puedo 

completar el numero planteado por la OMS. 

Macias & Venga (2021), nos indicaron que la motivación laboral es un motor que 

impulsa a los empleados a alcanzar metas de forma voluntaria; el deseo de 

concentrarse en satisfacer las propias necesidades mientras se mantiene el 

comportamiento en el trabajo; estos son llamados como aspectos internos de los 

colaboradores. Por otro lado, Venegas et. al. (2022) en su investigación tuvo como 

propósito comprobar si existe una correlación entre motivación laboral y la 

satisfacción de las enfermeras en un hospital, este estudio demostró que el 61 % 

muestra una motivación de nivel medio, y en cuanto a la segunda variable el 56%  

indica un nivel medio estableciendo situaciones como la ausencia de dialogo ente 

el equipo y líder del trabajo, así mismo, se concluyó que contar con profesionales 
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de la salud en constantes tareas monótonas puede convertirse en una tradición 

llevando a los colaboradores una pérdida de interés por su trabajo. 

Hernández et. al (2014) nos indicaron la importancia de la investigación tanto para 

el ámbito académico como profesional, ya que contribuye a la generación de 

conocimientos, pues busca soluciones para generar la motivación de  los médicos 

lo cual permitan cumplir los objetivos de la misma, puesto que de no llevarse a cabo 

se continuaría con las constantes quejas ante las atención brindada por los 

médicos, y esto traerían consigo constantes denuncias ante SUSALUD que es la 

entidad que protege y defiende los derechos de los usuarios de los servicios de 

salud ya que el servicio brindado debe ser de calidad, por lo se propone enfatizar 

en la motivación laboral de los médicos en la ciudad de Ucayali a fin de garantizar 

que el servicio brindado sea de calidad. 

Esta investigación planteó el siguiente problema general: ¿Qué relación existe entre 

motivación laboral en médicos y calidad de atención a usuarios en una entidad de 

salud pública en Ucayali? Planteando de manera específica conocer ¿Cuál ha sido 

la correlación entre  motivación laboral intrínseca en médicos y calidad de atención 

en usuarios en entidades de salud pública en Ucayali?, ¿Cuál ha sido la correlación 

entre motivación laboral extrínseca en médicos y  calidad de atenciones en usuarios 

en una entidad de salud pública en Ucayali?, ¿Cuál ha sido la correlación entre 

motivación laboral trascendental en médicos y  calidad de atenciones en usuarios 

en una entidad de salud pública en Ucayali? 

La presente investigación se justifica teóricamente, ya que se toman en cuenta las 

definiciones y teorías de las variables de estudio, la cual serán utilizadas para 

desarrollar el marco teórico y conceptual de la investigación, lo cual permitirá 

analizar las variables motivación y la calidad de atención de médicos en una entidad 

de salud pública, la cual podrá utilizarse en futuras investigaciones. A nivel 

metodológico, esta investigación presenta instrumentos de recolección de datos el 

cual nos permite lograr los objetivos de verificar la existencia que buscan la posible 

relación de la motivación laboral y calidad de atenciones. En cuanto a la práctica, 

este estudio es significativo ya que los resultados recaudados nos permitirán 

conocer y concientizar a los colaboradores para lograr las metas establecidas. 

(Ñaupas, et. al. 2014) 
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Por otra parte se plantea el siguiente objetivo: Determinar cómo influye la 

motivación laboral en médicos y calidad de atención en usuarios en una entidad de 

salud pública en Ucayali y los objetivos específicos: Establecer el vínculo entre 

motivación intrínseca en médicos y calidad de atención en usuarios en una entidad 

de salud pública en Ucayali, Establecer el vínculo entre motivación extrínseca en 

médicos y calidad de atención en usuarios en una entidad de salud pública en 

Ucayali y Establecer el vínculo entre la motivación trascendental en médicos y la 

calidad de atención en usuarios en una entidad de salud pública en Ucayali. 

De igual manera se planteó la hipótesis general: Existe influencia entre la 

motivación laboral en médicos y calidad de atención en usuarios en una entidad de 

salud pública en Ucayali y las hipótesis específicas: como primera hipótesis Existe 

correlación continua entre la motivación intrínseca en médicos y  calidad de 

atención en usuarios en una entidad de salud pública en Ucayali, como segunda 

hipótesis se tiene: Existe correlación continua entre la motivación extrínseca en 

médicos y calidad de atención en usuarios en una entidad de salud pública en 

Ucayali, como tercera hipótesis se tiene: Existe relación continua entre la 

motivación transcendental en médicos y calidad de atención en usuarios en una 

entidad de salud pública en Ucayali. 
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II. MARCO TEÓRICO

La investigación en discusión está respaldada por precedentes, marcos teóricos 

internacionales, nacionales que brindan la compresión, el sustento teórico y 

enfoques necesario para abordar estas dos variables de investigación.  

A nivel internacional: 

Alarcón, et. al. (2020) en su artículo tuvieron como propósito determinar la relación 

entre satisfacción y motivación laboral en obstetras del Hospital de Chile, siendo un 

estudio cuantitativo, descriptivo y transversal con una muestra aleatoria con un 95% 

de confianza y un 5% de error de 35 profesionales de la salud, los instrumentos 

empleados para cada variable fueron las escalas elaboradas por el autor Palma. 

(2000) y con respecto a la segunda variable está elaborado por Oldham, GR. & 

Hackman, J. (1974), obteniéndose como resultados que la motivación, dimensiones 

y factores de la satisfacción mostraron un resultado positivo de satisfacción 

mediana alta y concluyendo que, si existía una correlación entre las dos variables, 

sin embargo, esta era de mediana intensidad. 

De igual manera, Hernández & Morales (2017) en su estudio tuvo como 

objetivo estudiar los factores que establecen la motivación y satisfacción laboral y 

que aportan positivamente en los trabajadores públicos en la administración de  

Sinaloa, la metodología empleada fue cuantitativa, básica, transversal con un 

diseño no experimental y descriptivo, donde la muestra fue de 36 personas siendo 

fraccionadas en tres partes: superiores, operativos y honorarios, el instrumento 

empleado fue el pre test que  estuvo validado por expertos de la universidad de 

Sinaloa el cual constó de 58 preguntas divididas en dos bloques, los resultados 

obtenidos nos demuestran existen 4 dimensiones para la primera variable y en la 

segunda 5 dimensiones lo cual impactó efectivamente en el desempeño laboral de 

los trabajadores públicos contando con un total de 9 dimensiones entre las dos 

variables. Llegando a la conclusión que, al contar con trabajadores satisfechos, 

éstos se muestran más adaptables y dispuestos al cambio, asimismo, estos 

demuestran un desempeño laboral positivo y muy satisfactorio. 

Así mismo,  Mehdipour & Yadegarzaee (2019), en su artículo encontraron  

correlación entre la inteligencia cultural y habilidades de comunicación y motivación 
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laboral desde el aspecto de los administradores de formación secundaria de la 

ciudad de Zahedan, para ello aplicaron encuestas a 196 personas entre mujeres y 

varones, los instrumentos empleados para esta investigación fueron tres 

cuestionarios propuestos por los autores: Earley et al. (2006) empleado para la 

primera variable cultura inteligente el cual consta de un cuestionario de 20 

preguntas, Shakeri (2014) que fue empleado para la segunda variable de 

habilidades comunicativas con un total de 18 preguntas y  Hackman & Oldham 

(1976) que fue empleado en la última variable motivación, con un total de 15 

preguntas. Los resultados obtenidos mostraron una relación positiva directa y 

moderada entre las tres variables y concluyendo que, si tenemos una mejora en la 

inteligencia cultural y las habilidades de comunicación, entonces contaremos con 

una motivación positiva. 

A su vez, Fernández et. al. (2014) en su artículo tuvieron como fin investigar 

el impacto entre la motivación y satisfacción en los lugares de enseñanza de 

granada, siendo un estudio correlacional, teniendo como muestra a 105 personas 

entre damas y varones, y como instrumento una encuesta de MPS la cual estuvo 

conformada por 21 preguntas, teniendo como resultado en la primera variable los 

hombres obtuvieron un 2.54 y 0.61 y en la segunda variable 5,1 y 0.92  en mujeres 

en cuanto a la primera variable 2.45 y 0.76 y la segunda 5.03 y 1.09, en conclusión 

que si hay correlación en cuanto a las horas trabajadas con la satisfacción de 

manera positiva. 

En el ámbito nacional tenemos: 

 Geraldo et. al. (2020) en su publicación analizaron la motivación y el 

desempeño de maestros con el fin de determinar un modelo factorial. La 

metodología empleada cuenta con una dirección cuantitativa de tipo predictivo y se 

empleó una muestra de 256 participantes entre profesores y estudiantes, los 

instrumentos empleados para esta investigación fueron elaborados por Velasco, et. 

al. (2012) quien los validó y  quien lo adaptó a la situación del Perú fue Bruno (2017), 

el cual para la variable motivación empleó tres dimensiones y cuatro dimensiones 

para el desempeño, como resultado mostró que los docentes tienen un nivel bajo 

de motivación y para la  variable desempeño nos mostró resultados en un nivel alto, 

a su vez bajo los modelos factoriales demostró que la motivación influye en el 



14 

desempeño de los docentes, determinando que dos modelos factoriales pueden 

predecir los resultados de la institución educativa. 

 Asimismo, Apaza (2020) en su artículo estudió la  motivación y la  calidad de 

vida en un sector minero, en el cual empleó una metodología cuasi experimental 

por ser un estudio empírico donde se trató de estimar el impacto de la 

implementación del ISO 45001, para ello contó  con una muestra de 20 personas, 

teniendo como instrumentos una guía de entrevista para los gerentes y un 

cuestionario empleado para ingenieros, técnicos y operarios contratados sobre 

satisfacción de la ISO 45001 y la calidad de vida en la compañía teniendo en cuenta 

la responsabilidad, motivación y apoyo gerencial, como resultado se obtuvo que 

existía una escala aceptable frente a la calidad de vida en el sector minero, 

asimismo se evidencio que ante el incremento de la motivación intrínseca se 

evidenció un aumento en la calidad de vida. 

Por otro lado, Marín & Placencia (2021) en su artículo de investigación 

estudiaron las variables la motivación y satisfacción laboral en una formación de 

salud privada, y tuvieron como objetivo demostrar  la relación entre ambas variables 

en Perú, para ello emplearon una análisis descriptivo, observacional y transversal, 

los instrumentos empleados fueron los propuestos por el autor Herzberg, la muestra 

empleada es de 136 servidores, teniendo como resultados un nivel medianamente 

motivado siendo 49.3%, determinando que las variables cuentan con una relación 

correlación positiva baja  y estableciendo como conclusión que los colaboradores 

se encuentran medianamente motivados. 

A su vez, Barra et. al. (2023) en su artículo estudió  la motivación  y el 

desempeño laboral  de los trabajadores de una Gerencia Regional de una entidad 

de salud y tuvo como objetivo medir el comportamiento de ambas variables, la 

metodología empleada cuantitativa, correlacional de diseño transversal, la cual 

empleó  técnica la encuesta, estableciendo una muestra de 106 empleados de la 

entidad, contando con un resultado que corrobora la relación entre ambas variables, 

estableciendo una correlación positiva modera con la prueba no paramétrica de 

Rho igual a 0.633. teniendo como conclusión que durante la pandemia se tuvo un 

nivel bajo de desempeño laboral, así como la motivación.  
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Por otro lado, para la segunda variable tenemos la calidad de atención (C.A), 

se muestran los siguientes antecedentes: 

A nivel internacional: 

Tristán, et. al. (2022), en su artículo se refirieron a la calidad de atención a 

pacientes con cáncer de próstata en México, se empleó un análisis descriptivo y 

bivariado, en el cual se empleó una muestra de 307 pacientes, teniendo como 

instrumento un cuestionario aplicado a los mismos, asimismo incluyeron las 

variables  sociodemográficas, antecedentes clínicos y la calidad de atención, para 

ello aplicaron un cuestionario validado por expertos de México, como resultado se 

obtuvo que más de 90% recibieron una atención respetuosa, coordinada en los dos 

lugares de atención, 5.8.9 % recibieron información para la toma de decisiones, 

teniendo como conclusiones que es muy importante medir y al mismo tiempo 

reportar la calidad de atención recibida por los pacientes con cáncer.  

Por otra parte, Delgado (2022) en su informe de investigación tuvo como 

objetivo establecer la (C.A) en consultas externas de un centro de salud, en el cual 

se empleó un estudio mixto, transversal con un análisis descriptivo, para ello se 

empleó una muestra de 342 asegurados teniendo como técnicas la encuesta y 

entrevista a los trabajadores administrativos y asistenciales, teniendo como 

resultado que el 30 % mostraba un desacuerdo con las instalaciones, 65 % se 

mostraba de acuerdo con la  calidad de la atención, 32% mostró un desacuerdo 

con la rapidez de la atención del médico y concluyó que la para brindar un servicio 

de calidad  en consultas externas  se requiere de capacitaciones a los 

colaboradores médicos para una mejor atención a los usuarios, del mismo modo se 

solicitó el mejoramiento de la infraestructura y equipos médicos. 

De igual manera Gutiérrez, et. (2020) en su estudio analizó la calidad del 

servicio de salud públicos y privados teniendo en cuenta las perspectivas  de los 

pacientes en el centro-sur-chile,  la metodología empleada fue cuantitativa, 

descriptivamente y empíricamente con una muestra de 247 colaboradores, los 

instrumentos empleados fueron una encuesta creada y validada para la 

identificación de la calidad del servicios por los autores Cabra (2000); Donabedian 

(1980, 1988); Duque & Chaparro (2012); Kotler & Amstrong (2012), los resultados 
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indican que la literatura con respecto a la calidad de servicio en ambos sectores si 

impactan en cuanto a la satisfacción, asimismo se refleja claramente la calidad de 

servicio en conclusión en el sector público se pueden mostrar algunas deficiencias 

a comparación del privado ya que estos cuentan con mayores especialistas en el 

rubro de la salud generando una mejor calidad de servicio. 

A su vez, Bustamante, et. al. (2022), en su artículo  tuvo como objetivo 

conocer existía correlación entre el servicio de calidad, expectativas y  las 

percepciones del modelo servqual, la metodología empleada en la investigación fue 

transversal y correlacional con un muestreo probabilístico de 533 pacientes 

atendidos, acompañantes y familiares, mas no pacientes que solo se van por recojo 

de medicinas, el instrumento empleado fue el planteado en el modelo Servqual el 

cual fue adaptado a la realidad de la investigación siendo su autor Shafiq et al. 

(2017),a su vez los resultados  muestran que cada dimensión de calidad de servicio 

si muestra una relación y las expectativas si inciden sobre las percepciones. Por lo 

tanto, se concluye que las percepciones están por debajo de las expectativas el 

cual se determinan grietas negativas, donde la calidad de servicio aun no logra 

alcanzar la satisfacción. 

Por otro lado, Tejada et. al. (2014) en su investigación  tuvo como objetivo 

valorar la C.A. en la unidad de terapia en el sector salud, el método empleado para 

la publicación fue descriptiva y se empleó una muestra de 446 pacientes en 

hospitalización, los instrumentos empleados fueron aquellos que permitieron medir 

el impacto sobre la morbilidad en disminución y mortalidad en atención el cual fue 

medido por la escala SAPS III, teniendo como resultado  que las neumonías se 

encontraban por debajo de lo recomendado, la bacteriana en un rango aceptable, 

profilaxis con rangos de caídas y teniendo como conclusión que la implementación 

de terapias con acciones recomendadas internacionalmente permitieron contar con 

una atención de calidad. 

Adicional a lo anterior, también tenemos a Piedra & Lipa (2018) quienes en 

su investigación tuvieron como objetivo comprobar si la calidad de atención y el 

nivel de satisfacción en los usuarios en el servicio de tópico en el hospital de vitarte 

se encuentran correlacionados, el método empleado para la publicación fue 

descriptiva, transversal y correlacional para  la cual se empleó una muestra de 124 
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usuarios, el instrumento empleado fue cuestionario, teniendo como resultado  que 

el 53,2 %  fueron damas encuestadas de edades entre 36 – 64 años, teniendo un 

coeficiente de relación empleado por Kendall de un 0.68, el cual se realizó un 

análisis de la dimensiones estudiadas teniendo a la empatía como una mayor 

influencia de 0.906. teniendo como conclusión que las variables estudiadas cuentan 

con una relación siendo la más representativa la empatía. 

 Asimismo,  Vera (2022), en su investigación tuvo como propósito evaluar  los 

factores que transgredían  la calidad de atención a los pacientes de un Hospital de 

Esmeraldas por parte de los trabajadores médicos y enfermeras, mediante un 

estudio mixto, analizado bajo un enfoque cualitativo y cuantitativo, descriptivo, con 

una muestra de 276 usuarios, en el cual se empleó un cuestionario, teniendo como 

resultado que la calidad de atención en urgencias  mostraba un resultado regular, 

asimismo los pacientes  indicaron que no percibían una adecuada  atención por 

parte de los médicos ya que no transmitían una información adecuada al usuario,  

y tuvo como conclusión que contar con una excelente gestión de calidad de 

atención a los pacientes generara una mayor satisfacción. 

Por último,  Ipanaque (2021) en su tesis  tuvo como objetico determinar si 

había relación entre la motivación y la calidad de atención en una entidad de salud 

de Chiclayo, para lo cual empleó una metodología básica con un diseño no 

experimental, descriptivo y correlacional, contando como una muestras de 30 

servidores en enfermería, con instrumentos de cuestionario siendo uno para cada 

variable, obteniendo como resultado que en la motivación laboral para los 

colaboradores se evidenció una falta de coordinación así como el compromiso  en 

el cuidado de los pacientes, y concluyendo que ambas variables  tenían una 

correlación positiva alta de 0.979. 

Las variables para desarrollar el presente estudio son la motivación laboral y 

la calidad de atención, a continuación, se pasará a desarrollar el marco teórico: 

Actualmente las organizaciones e instituciones tanto estatales como 

privadas consideran que la motivación es muy importante ya que depende de ello 

el cumplimiento de sus objetivos. Toda motivación en los seres humanos comienza 
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con la aparición de estímulos tanto internos como externos que nos hace sentir 

necesidades las cuales desean ser concretadas para luego sentir una satisfacción.  

De acuerdo a los estudios anteriores se tienen en cuenta la teoría de la 

Motivación,  Pérez (1997) nos comenta que en el ser humano se puede distinguir 

tres principios diferentes de movimientos el cual nos presenta un enfoque completo 

teniendo como la motivación intrínseca el cual no define el tipo de fuerza que atrae 

a una persona para el desarrollo de la acción, motivación extrínseca, son aspectos 

que determinan el logro de satisfacciones que se desarrollan por las interacciones 

y motivación trascendente es el complemento de las dos motivaciones antes 

indicadas el cual nos permite establecer un objetivo colectivo, fomentar el 

compromiso y liderar desde el ejemplo y con voluntad de servicio el cual el autor 

introduce el concepto de generosidad o espíritu.  

Chiavenato (2007) estableció que para determinar el concepto de motivación 

no es tan sencillo ya que puede ser utilizado en varios sentidos. Cuando hablamos 

de motivo se refiere al estímulo que una persona pueda actuar ante una acción y 

está relacionada con el sistema cognitivo el cual funciona como fuerza activa e 

impulsora, lo que se traduce en palabras como deseo y duda (miedo, desconfianza 

y duda). El hombre anhela poder y estatus, teme la exclusión social y la motivación 

es el resultado entre la persona y el contexto que le rodea. Asimismo, Shkoler & 

Kimura (2020) nos define a la motivación como la fuerza psicológica que forma 

métodos complicados de pensamiento y comportamiento que se dirigen a los 

objetivos. Estos métodos rodean en torno a la fuerza psicológica interna de cada 

persona juntamente con los impulsos ambientales y los comportamientos 

personales. Asimismo, Guirado (2019) en su estudia enfatiza la necesidad de 

buscar constantemente nuevos métodos que permitan a las organizaciones 

optimizar constantemente la motivación de la fuerza laboral. 

Así mismo, Santígüelo (2018) señaló en su artículo sobre la teoría motivación 

laboral desde un enfoque de perspectiva conductual donde nos comenta de las 

motivaciones intrínsecas y extrínsecas, esta última hace mención a las fuentes 

externas como es el sueldo o los halagos realizados por un buen trabajo y la 

intrínseca estas más relacionados a la psicología todo aquello que motiva a la 

conducta humana sin necesariamente ser recompensada. Desde un punto de vista 
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holístico Maslow (1968) demostró que las personas desarrollan un mayor nivel de 

funcionamiento cuando estas tienden a prácticas que abarcan la naturaleza 

holística de las personas. A su vez el estado motivacional está en función de la 

satisfacción de sus exigencias básicas. Asimismo, durante su investigación se 

encontró cuatro dimensiones que ayudan a la motivación laboral siendo, la 

comunicación, trabajo en equipo, modelo de administración y equidad. 

En este sentido los enfoques asociados al tema de investigación de acuerdo 

a lo dicho por Drucker (1985) al cual hizo referencia García (2004) donde planteó 

que un gerente en una organización es el encargado de motivar, logrando que las 

personas puedan trabajar en equipo y esto lo realiza a través de decisiones las 

cuales son tomadas como el sueldo, posición y promoción de los trabajadores lo 

cual consta de una constante comunicación, siendo estos factores externos o 

llamados también como la motivación extrínseca. Del mismo modo García (2004) 

nos habla de la dirección de los trabajadores informados, esta vez incluye un tipo 

de motivación el cual ya no se dirige esta vez a lo externo, sino a la satisfacción por 

el trabajo que un servidor puede presentar el cual es llamado como la motivación 

intrínseca. 

Asimismo, Herzberg (1959) del cual hace referencia García (2004) en su libro 

de la teoría de Herzberg o de la motivación e higiene, sostiene que existen dos 

factores a considerarse, los Factores de higiene a los cuales se les denomina de 

esa manera porque son las condiciones mínimas indispensables y son aquellos que 

corresponden al entorno, a los que define como “extrínsecos al trabajo mismo e 

incluyen factores como pago y seguridad laboral”; los factores motivadores son 

aquellos que se relacionan con la tarea en sí y hacen referencia a  una persona 

plena, realizada, motivada para realizar las tareas, a estos elementos se 

considerados intrínsecos al trabajo mismo, estos incluyen factores como el logro y 

el reconocimiento. Herzberg y sus asociados distinguieron y midieron los factores 

que conducen a la satisfacción y los que conducen a la insatisfacción.  

Tomando en consideración lo mencionado anteriormente se establecen algunas 

conceptualizaciones de las dimensiones de motivación. 
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En cuanto a la motivación Intrínseca, ésta  expresa un deseo de hacer algo basado 

en el disfrute del comportamiento en sí mismo, en lugar de depender o requerir 

apoyo externo traducido del inglés por García (2004), a su vez Pérez (1997) lo 

define como el poder que obliga a una persona a realizar una determinada acción 

o tarea debido a la satisfacción que espera derivar de funcionar como agente o 

ejecutor de esa acción, para la motivación extrínseca, se establece que el deseo o 

disposición de actuar de cierta manera en función de los posibles beneficios 

externos que se pueden obtener como resultado, traducido del inglés por García 

(2004), a su vez Pérez (1997) nos indica un tipo de fuerza que obliga a una persona 

a realizar una acción debido a los beneficios de realizar la acción que, en última 

instancia, resultan de una respuesta que provoca dicha acción desde el exterior y 

en cuanto a la motivación transcendente, se  define como una fuerza que hace que 

las personas actúen porque las consecuencias de sus acciones son beneficiosas 

para una o más personas, con esta motivación el autor introduce el concepto de 

generosidad o espíritu de servicio. (Pérez 1997). 

En la siguiente variable relacionada con la calidad de atención a usuarios en 

entidades de salud pública, el cual en la actualidad de observa una insatisfacción. 

Por tanto, Tristán et ál. (2022) resalta cuán importante es medir y reportar la calidad 

de atención a pacientes. Asimismo, en su teoría de la calidad de servicio Albrecht 

& Bradford (1991) contribuye a mejorar la calidad del servicio como un modelo el 

triángulo internos y externos que muestran los elementos clave de la gestión del 

servicio y sus interrelaciones. El triángulo define los esquemas de servicio y cargos 

del personal de servicio que juega un papel muy significativo en la calificación del 

desempeño de colaboradores. A la derecha, puede ver a las personas que brindan 

el servicio, incluidos los servidores de primera línea, Por lo que a la izquierda gráfica 

un sistema que nos permite brindar un servicio al cliente. El cual nos permite 

calcular la calidad de servicio para lo cual el autor mencionado desarrolló siete 

puntos. 

En cambio, el modelo propuesto por los autores tiene cinco atributos de 

calidad como son la gestión del servicio, la empatía, la seguridad y los tangibles. 

Por lo tanto, Kotler y Armstrong (2012) el cual nos menciona la existencia de cuatro 
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tipologías esenciales del servicio el cual se debe considerar para que marquen la 

diferencia con relación a productos tangibles. 

El enfoque teórico de la presente investigación es la teoría humanista creada 

por Maslow lo descrito por Aullon (2010) la misma que describe la psicología del 

ser y no tener. Permitiéndonos tomar conciencia, ética, individualidad y valores 

espirituales del prójimo. Teniendo como principios elementales del enfoque de la 

psicología siendo la autorrealización, salud, creatividad y naturaleza intrínseca 

Calidad de atención, Según Henao et al (2017), La calidad de la atención es el 

grado en que los servicios de salud proporcionados a individuos y poblaciones 

aumentan la probabilidad de lograr los resultados de salud deseados. Se basa en 

conocimientos basados en pruebas y es fundamental para lograr la cobertura 

sanitaria universal. 

Por otro lado, Zeithaml et ál. (1993), en su libro de la calidad de servicio lograron 

construir un modelo donde permitió el equilibrio entre consumidores de servicios y 

demanda de servicios, mientras se desarrolló un excelente enfoque teórico para 

ayudar a cumplir con las expectativas de los clientes y brindar servicios. 

El modelo propuesto por Zeithaml et ál. (1993), fue el modelo Servqual que es un 

método de investigación comercial que mide la calidad del servicio y comprende 

qué esperan los clientes y cómo valoran los servicios, este permite analizar los 

aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes y brinda la oportunidad de 

comprender los factores que escapan al control y la imprevisibilidad de los clientes. 

Servqual proporciona información detallada sobre; opiniones de los clientes sobre 

los servicios de la empresa, comentarios y sugerencias de los clientes para mejorar 

factores individuales, impresiones de los empleados sobre los deseos e ideas de 

los clientes. El modelo es también una herramienta de mejora y comparación con 

otras organizaciones. 

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio 

(Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009): 
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Confiabilidad: Se refiere a la capacidad de realizar el servicio prometido de manera 

confiable y precisa. Esto significa que la empresa cumple sus promesas en términos 

de entrega, servicio, resolución de problemas y precios.  

Capacidad de respuesta: Voluntad de ayudar a los usuarios y brindarles un servicio 

rápido y relevante. Se refiere al enfoque y la velocidad en el manejo de solicitudes, 

respondiendo a las preguntas y quejas de los clientes y resolviendo problemas.  

Seguridad: tener el conocimiento y la atención de los empleados y la capacidad de 

inspirar fiabilidad y confianza. 

Empatía: se refiere al nivel de atención personal que una empresa brinda a los 

clientes, debe distribuirse o personalizarse al gusto del cliente a través de un 

servicio personalizado. 

Elementos tangibles: apariencia física, instalaciones físicas como infraestructura, 

equipo, materiales, personal, etc. 

Adicional a lo establecido por los autores del modelo planteado anteriormente, se 

tiene plantean otras conceptualizaciones de las dimensiones propuestas en el 

modelo servqual 

Fiabilidad: Es la capacidad que debe contar una organización de servicios para 

brindarlo de manera confiable, segura y cuidadosa. El concepto de confiabilidad 

incluye todos los elementos que permiten al cliente percibir el alcance del 

conocimiento profesional de la organización, es decir. fiabilidad significa correcta 

prestación del servicio desde el primer instante. (Duque 2005) 

Capacidad De Respuesta: nos indica cuan preparados que debemos estar para 

actuar. La lentitud en el servicio es algo que apenas aporta valor al cliente. (Duque 

2005) 

Seguridad: Cuando hablamos de seguridad se entiende como el conocimiento y 

cortesía de los empleados a su vez contar con capacidad para la inspiración, la 

confianza y la seguridad. (Babakus y Mangold, 1992), del mismo modo Ibarra & 

Rua (2018) define la seguridad como la ausencia de peligro y familiaridad al 

momento de atención brindada. 
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Empatía: hablar de empatía en este estudio es muy importante ya que no habla de 

cuán importante es prestar atención a cada uno de los usuarios que día a día son 

atendidos. (Babakus y Mangold, 1992). Asimismo, para Rosenberg no dice que la 

empatía significa la presencia de la persona. Para lo cual debe ser necesario 

escuchar, para ello es necesario escuchar no sólo las palabras que la persona está 

diciendo. En ocasiones las palabras que una persona pronuncia están muy lejos de 

lo que está vivo en ella.  

Elementos Tangibles: Cuando nos referimos a tangible se define a las apariencias 

de las instalaciones que puede poseer un hospital ya sea en equipos hospitalarios, 

materiales de comunicación y personal. (Babakus y Mangold, 1992) 
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III.METODOLOGÍA

Cuando nos referimos a investigaciones muchas veces empleamos distintas 

metodologías.  Robert (2002) nos relata que los métodos de investigación 

persiguen el objetivo de dar a conocer una ciencia o estudio.  

3.1. Tipo y diseño de investigación. 

La presente investigación fue de tipo básica, ya que  Esteban (2018) quien se refiere 

a este tipo de investigaciones también como puras, indicó que sirven como sustento 

para la exploración en la cual será empleada, siendo fundamental para el desarrollo 

de la ciencia. Asimismo, Muntane (2010) nos manifiesta que se caracteriza 

principalmente por su origen en el marco teórico. Con el propósito de aumentar las 

sapiencias científicas. Hernández et. al. (2014) estableció que la investigación está 

ligada a los procesos sistemáticos, los críticos y los empíricos aplicados a estudios 

de fenómenos o problemas. 

La investigación empleó un enfoque cuantitativo por ser un estudio de 

recolección de datos para la validación de las hipótesis planteadas. (Sánchez, 

2019), por otro lado; Hernández et. al. (2006), manifestaron que los estudios que 

se emplean están orientado a una medición numérica, de conteo, y en el empleo 

de las estadísticas para establecer indicadores exactos, del mismo modo Pita y 

Pértegas (2002) establecieron que una investigación Cuantitativa permite analizar 

la fuerza de la asociación o correlación en las variables, generalización y el objetivo 

de resultados el cual se muestran para la inferencia de una población. El cual se 

manifiesta que su origen se podría rastrear desde Pitágoras el cual cuantifico el 

tiempo del sonido con el propósito de explicar y entender la naturaleza concluyendo 

que todo este agregado de números. (Sánchez 2019) 

Diseño de Investigación: La investigación presenta un diseño no 

Experimental pues se realiza sin maniobrar intencionalmente las variables lo cual 

permitirá la observación de los fenómenos en su contexto natural sin variar para 

enseguida analizarlos. (Angudelo et. al. 2008). Asimismo, la Investigación que se 

desarrolla sin en el manejo voluntario de las variables y estas prestan atención a 

los fenómenos de ambiente natural para examinar y transversal ya que se 
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desarrollara la recolección de datos en una fecha establecida, con un nivel 

correlacional en función a la relación de causa-efecto. Hernández et al (2014). 

3.2.  Variables y operacionalización 

Variable 1: Motivación laboral 

Definición conceptual: Es la necesidad de buscar constantemente nuevos 

métodos que permitan a las organizaciones optimizar constantemente la motivación 

de la fuerza laboral. (Guirado et. al., 2019) 

Definición operacional: las dimensiones a empleará para esta variable son la 

motivación intrínseca, extrínseca y trascendental. 

Indicadores: para la primera dimensión se desarrollará mediante tres indicadores 

siendo la necesidad, oportunidad y reconocimiento, seguidamente para la segunda 

dimensión será medida por la seguridad y estabilidad, por último, se encuentra la 

autorrealización y grado de satisfacción. (Rojas 2019). 

Escala de medición: Ordinal este nivel de categoría permite contar con un orden  

y jerarquía. (Hernández et. al. 2014). En la presente investigación se empleará la 

escala de Likert. 

Variable 2: Calidad de atención 

Definición conceptual: Henao et al (2017) estableció que la calidad de la atención 

es el grado en que los servicios de salud proporcionados a individuos y poblaciones 

aumentan la probabilidad de lograr los resultados de salud deseados. Se basa en 

Figura 1 

Esquema de diseño de investigación 
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conocimientos basados en pruebas y es fundamental para lograr la cobertura 

sanitaria universal. 

Definición operacional: 

La calidad de la atención, será medida que a través de las dimensiones: Fiabilidad, 

Capacidad De Respuesta, Seguridad, Empatía y Elementos Tangibles. 

Indicadores: Se consideran los indicadores de infraestructura, equipos y 

uniformes, el servicio, puntualidad y responsabilidad, disponibilidad precisa, la 

confianza y por último la amabilidad asertividad y afectividad.  

Escala de medición: Ordinal este nivel de categoría permite contar con un orden 

y jerarquía. (Hernández et. al. 2014). En la presente investigación se empleará la 

escala de Likert. 

3.3. Población, muestra y muestreo. 

Población:  Tamayo (2003) estableció que la población es la totalidad de un estudio 

de un grupo de personas el cual se puedan cuantificar por un determinado estudio 

de variables. De esta manera nuestra población para la presente investigación fue 

de 608 trabajadores entre médicos, enfermeros, obstetras, nutricionistas, 

tecnólogos médicos, psicólogos, técnicos de enfermería, técnicos en laboratorio, 

auxiliares asistenciales y la parte administrativa el cual conforman el total de los 

trabajadores de una entidad de salud pública. 
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Tabla 1. 

Trabajadores de la entidad de Salud Pública. 

Fuente: Fabricación propia. 

Criterios de inclusión: Características específicas del tema que se estudia o 

del tema a incluir en el estudio. Dentro de ellas pueden ser la edad, el sexo, tipo de 

enfermedad entre otros. Arias et. al. (2016). Para la presente se considerar a los 

servidores de una entidad de salud en la región de Ucayali todos ellos mayores de 

edad y trabajadores activos. 

Criterios de exclusión: características que presentan los partícipes y que 

pueden cambiar o modificar los resultados para hacerlos inadecuados para la 

investigación como edad, enfermedad entre otros. Arias et. al. (2016). Se 

considerará a los servidores que no puedan acceder al llenado del cuestionario de 

la presente investigación. 

Muestra: A su vez, Tamayo (2003) nos indica que la muestra se realiza a 

partir de cuanta población se tenga para nuestra investigación, en la presente 

investigación se considerara a los médicos de una entidad pública de salud siendo 

134. 

Muestreo: Asimismo, Tamayo (2003) nos habla de un muestreo aleatorio 

simple por áreas al alzar el cual nos permite obtener el muestreo para una 
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determinada área, el presente estudio está dirigido a la motivación y calidad de 

atención de médicos de una entidad de salud pública siendo un total de 100 

médicos seleccionados al azar.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

De Acuerdo con Hernández et. al. (2014) nos dice que la habilidad es muy 

empleada es aquella donde se maneja datos con una estructura que nos permita 

obtener datos de numerosas poblaciones. Para el presente estudio la técnica a 

emplearse para cada variable será encuestas por ser de fácil acceso hacia nuestra 

población.  

 El instrumentó aplicado para nuestra primera variable fue un cuestionario 

que medirá la M.L. en médicos la cual contempla 3 dimensiones (motivación 

intrínseca, extrínseca y transcendente), 7 indicadores y un cuestionario de 15 

preguntas el cual la primera dimensión cuenta con 7 preguntas, la segunda con 4 

preguntas y la tercera con 4 preguntas en la cual cuenta con niveles de siempre 5, 

casi siempre 4, algunas veces 3, pocas veces 2 y nunca 1, cada uno con su 

respectivo puntaje. Del mismo modo para la variable calidad de atención a usuarios 

analizado a través de 5 dimensiones (Fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía y elementos tangibles), 11 indicadores y 16 preguntas el cual 

consta en la primera con 3 preguntas, segunda con 3 preguntas, tercera con 3 

preguntas, cuarta con 4 preguntas y la quinta con 2 pregunta en cual cuenta con 

niveles de muy bueno 5, bueno 4, regular 3, malo 2 y muy malo cada uno con el 

respectivo puntaje.  

Validez de Instrumentos:  Hernández, et. al. (2014) nos habla que la validez de 

instrumentos, en técnicas generales, se refiere al grado en que un instrumento mide 

realmente la variable que pretende medir. La presente validación de instrumentos 

se desarrolló mediante el juicio de expertos, quienes cuentan con especialidad en 

el tema, conforme lo muestra la SUNEDU.  
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Tabla 2.  

Resultados de validación por Juicio de Expertos. 

Especialista o Experto Especialidad 

Instrumento 

Motivación 
Laboral 

Calidad de 
Atención 

Mg. Judith Nataly Noblecilla 
Saavedra 

Gestión Pública  Aplicable Aplicable 

Mg. Cynthia Daniela 
Alvarado Marchan 

Gestión Pública  Aplicable Aplicable 

Mg. Baldomero León Tafur Gestión Pública  Aplicable Aplicable 
  
Fuente: Fabricación Propia 
 

Confiabilidad de los instrumentos: Cuando nos referimos a confiabilidad de 

instrumentos estamos hablando del grado de su aplicación constante a la misma 

persona u objetivo el cual produce los mismos resultados. Hernández, et al (2013). 

Asimismo, se aplicó la prueba piloto a 22 médicos de una entidad de salud pública 

en la ciudad de Ucayali, todo con el propósito de poder verificar si se presentan los 

posibles cambios. Al contar con una investigación no experimental se procedió para 

la verificación de la confiabilidad usar el instrumento de Alfa de Cronbach ya que 

contamos con respuesta politómicas como es el caso de la escala Likert , quien 

cuenta con valores entre 1 y 0 mientras se encuentre entre 0,91 a 1  estaremos 

hablando de una confiabilidad donde posiblemente existe redundancia o duplicidad 

de algunas preguntas, si contamos entre 0,7 a 0,9 estamos hablando de una 

confiabilidad aceptable el cual nos permitirá aplicar en campo y por ultimo ti 

contamos menores 0,7 se dice que la confiabilidad es baja lo cual no permitía darse 

la aplicación en campo: Anexo N° 05 
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Tabla 3. 

Interpretación de Alfa de Cronbach 

Formula de Alfa de Cronbach. 

La presente confiabilidad se desarrollará de dos variables ya mencionadas 

anteriormente con el propósito de la validación y la confiabilidad que estos cuenten: 

Confiabilidad de la Variable Motivación Laboral: Durante la prueba piloto se 

procedió a realizar un cuestionario de 15 ítems a una muestra de 22 médicos los 

cuales nos permitieron realizar un cálculo a través de Excel el cual nos permite 

verificar interpretación de Oviedo y Campo (2005) obteniendo como resultado un 

0,708 el cual nos indica que contamos con una confiabilidad aceptable por 

encontrarse en los rangos 0,70 a 0,90 lo cual no indica que el instrumento es 

aceptable y se procede a su aplicación. 

Variable Calidad de atención a usuarios: Durante la prueba piloto se procedió a 

realizar un cuestionario de 16 ítems en una muestra de 22 médicos los cuales nos 
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permitieron realizar un cálculo a través de Excel el cual nos permite verificar 

interpretación de Oviedo y Campo (2005) obteniendo como resultado un 0,890 el 

cual nos indica que contamos con una confiabilidad aceptable por encontrarse en 

los rangos 0,70 a 0,90 lo cual no indica que el instrumento es aceptable y se 

procede a su aplicación. 

Así mismo, para la recolección de datos se procedió con la difusión del cuestionario 

mediante WhatsApp y correo a través de un enlace de drive el cual nos permitió 

distribuir las pruebas de manera más eficiente ya que la muestra tomada no cuenta 

con horarios fijos, posteriormente se procedió a llevar a un software el cual mostro 

los resultados de las variables. Del mismo, se realizó las coordinaciones con el jefe 

de recursos humano de la entidad donde se aplicó la recolección.  

3.5. Procedimientos. 

Para la presente investigación se procedió con la recolección de información 

mediante artículos, tesis donde los datos recopilados adecuadamente fueron 

trasferidos a la matriz.  Hernández et. al. (2014) Los análisis cuantitativos se 

desarrollaron a través de un ordenador el cual nos permitió la aplicación de fórmulas 

ante la cantidad de encuestas realizadas. Para ello como segundo paso se 

seleccionó un software el cual se adaptó a nuestros datos siendo en este caso el 

IBM SPSS el cual fue desarrollado por la Universidad de Chicago el cual cuentan 

con distintos sistemas operativos como es el Windows, asimismo se cuenta con 

diversas versiones para la presente investigación contaremos con la Versión 29°.  

Asimismo, como tercer punto para la aplicación de los instrumentos se 

solicitó el permiso de los autores a través de correos electrónicos, del mismo modo 

como cuarto paso se solicitó la validación de los instrumentos se desarrolló 

mediante Jueces mismo que dieron resultados positivos. Para seguidamente como 

quinto paso emplear la aplicar de la prueba piloto el cual se realizó a un grupo de 

22 médicos de una entidad de salud, para lo cual se procedió con la solicitud de 

permiso a través de un correo electrónico al jefe de recursos humanos de la entidad 

siendo positivo la respuesta para la aplicación de la prueba, se procedió con un 

cuestionario de 31 preguntas siendo 15 para la primera variable y 16 para la 

segunda variable mediante un enlace Google Drive el cual nos permitió contar con 

un acceso más factible al momento de la aplicación del cuestionario ya que los 
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médicos de la institución cuentan con horarios y turnos distintos la recolección de 

datos se realizó en un día, para el desarrollo de la confiabilidad de empleo Alfa de 

Cronbach para ambas variables. 

Contando con la confiabilidad positiva se procedió a realizar la aplicación de 

los cuestionarios a las muestras de estudio siendo 100 médicos. Seguidamente se 

procedió con un análisis de normalidad la cual las muestras de estudio nos 

permitirán determinar si se empleara Shap. Wil. o Kolmog. Smir. Pero como nuestra 

muestra es de 100 se empleará K.S. la cual se obtuvo una significancia de 0.00 

determinando que la a desarrollar es no paramétrica.   

3.6. Método de análisis de datos: 

 Hernández (2014) para examinar los antecedentes cuantitativos, debemos 

perpetuar dos cosas: primero los modelos estadísticos representan la realidad, no 

la realidad misma, como segundo los resultados numéricos siempre se interpretan 

en contexto. 

Los datos obtenidos sobre la base de estos resultados aplicados a través de 

un cuestionario el cual constó de 15 preguntas para la primera variable y 16 para la 

segunda variable serán analizados con el objetivo de adquirir los datos validados y 

confiables el cual se desarrollará a través de una hoja de cálculo de Excel el cual 

seguidamente se llevarán a un software de IBM SPSS versión 29° el cual nos 

permitirá desarrollar los datos estadísticos con respecto a cada variable. 

Asimismo, se utilizó la prueba estadística de Alfa de Cronbach el cual fue 

desarrollado en 1951 por Cronbach donde nos permitirá medir la confiabilidad de 

las variables, asimismo las encuestas se realizarán mediante la escala de Likert 

siendo (5) Siempre (4) Casi Siempre (3) Algunas Veces (2) Pocas veces (1) Nunca 

para la primera variable y (5) muy bueno (4) bueno (3) Regular (2) Malo (1) Muy 

malo para la segunda variable.  

Finalmente se realizó un análisis descriptivo, donde se obtuvo resultados 

numéricos obtenidos de la investigación que permitió analizar los fundamentos para 

el desarrollo de las variables de estudio, para lo cual se presentó a través de tablas 

las cuales están calculados mediante porcentajes y frecuencias. Del mismo modo 

se empleó un análisis inferencial donde se procedió con el análisis estadístico el 

cual mediante la prueba de Kolmogorov se obtuvo una significación de 0.00 



 

33 
 

permitiéndonos determinar el tipo de prueba siendo esta la no paramétrica. En ese 

sentido se procedió con emplear Rho Spearman lo cual nos permitirá verificar si 

nuestras variables mantienen correlación entre ambas. 

3.7.  Aspectos éticos: 

 Tamayo (2003), manifestó que toda investigación debe tener en cuenta las 

exigencias éticas conforme a su organización profesional, así como no usar de 

experimento con humanos y de tener un respeto a la vida del prójimo. Del mismo 

modo, Espinoza & Calva (2020) indica que los estudios de las personas están en 

las acciones que estas desarrollan como en el acto moral lo cual están relacionados 

a los valores éticos de la sociedad, lo cual conforman códigos morales. Asimismo, 

hoy en día asociaciones científicas cuentan con códigos éticos que precisan el uso 

a sus partes. 

 la Resolución N° 0470-2022/UCV del consejo universitario donde resuelve 

la aprobación del Código de Ética en el artículo 3° indica sobre los principios de la 

integridad científica, contando con honestidad durante el desarrollo de 

investigación, con veracidad y responsabilidad durante la ejecución de los 

resultados y privacidad donde la información obtenida será resguardada, cuidando 

la identificación y los datos de la institución. 

   Asimismo, durante la investigación se respeta los derechos de la propiedad 

intelectual de los autores, el cual se evitará el plagio de los investigadores, por lo 

cual se respeta el esfuerzo para ello se procederá con el citado correspondiente en 

las referencias bibliográficas  el APA en su 7ma edición que puede comprobarse 

con una Turnitin inferior al 25 por ciento. 
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IV. RESULTADOS

Análisis descriptivos 

El estudio consistirá en explicar los resultados numéricos obtenidos de la 

investigación y contrastar estos con datos conseguidos por otros estudiosos, el 

propósito es analizar los fundamentos para el desarrollo de opciones de solución a 

la variable que se le estudia, para lo cual se presentara a través de tablas las cuales 

están calculados mediante porcentajes y la frecuencia. (Sabino, 2007).  

Tabla 4. 

Niveles de la variable Motivación Laboral en médicos. 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 21 21,0 21,0 21,0 

Bajo 1 1,0 1,0 22,0 

Medio 78 78,0 78,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Nota: Datos procesados en el SPSS v. 25. 

En la tabla 4, se puede observar que, de los 100 colaboradores médicos 

encuestados, un 78% manifiesta que la motivación laboral dentro de la entidad de 

salud en Ucayali es media, asimismo un 21% la considera una motivación alta y el 

1% de médicos la ubica en un nivel bajo. Por lo tanto, los médicos de la entidad de 

salud predominante en cuanto a la motivación es el nivel medio siendo 78 

servidores. 
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Tabla 5. 

Nivel de la dimensión de motivación intrínseca de médicos. 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 3 3,0 3,0 3,0 

Bajo 6 6,0 6,0 9,0 

Medio 91 91,0 91,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Nota: Datos procesados en el SPSS v. 25. 

En la tabla 5, se puede observar que, de los 100 colaboradores médicos 

encuestados, un 91% manifiesta que la motivación laboral intrínseca dentro de la 

entidad de salud en Ucayali se encuentra ubicada en un nivel media, a su vez un 

3% la considera una motivación alta y el 1% de médicos la ubica en un nivel bajo. 

Por lo que muy pocos médicos de la entidad se encuentran desmotivados 

intrínsecamente. 
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Tabla 6. 

Nivel de la dimensión de motivación Extrínseca en médicos. 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 46 46,0 46,0 46,0 

Bajo 8 8,0 8,0 54,0 

Medio 46 46 46,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Nota: Datos procesados en el SPSS v. 25. 

En la tabla 6, se puede observar que, de los 100 colaboradores médicos 

encuestados, un 46% manifiesta que la motivación laboral extrínseca dentro de la 

entidad de salud en Ucayali se encuentra en los niveles alto y media, un 8% de 

médicos lo ubica en un nivel bajo. Es decir que solo un pequeño grupo médicos se 

encuentran desmotivados extrínsecamente, ya que el resto de los médicos cuentan 

con una motivación alta y media siendo la misma cantidad. 



37 

Tabla 7. 

Nivel de la dimensión de motivación trascendental en médicos. 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 60 60,0 60,0 60,0 

Medio 40 40,0 

40,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Nota: Datos procesados en el SPSS v. 25. 

En la tabla 7, se puede observar que, de los 100 colaboradores médicos 

encuestados, un 60% manifiesta que la motivación laboral trascendental dentro de 

la entidad de salud en Ucayali lo dispone en un nivel alta, un 40% la considera que 

la motivación transcendental es media y el 0% la ubica en un nivel bajo, lo cual nos 

indica que en esta dimensión no contamos con trabajadores desmotivados. Siendo 

la gran parte de médicos se encuentran motivados para brindar atención a los 

demás. 
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Variable Calidad de atención 

Tabla 8. 

Niveles de calidad de atención. 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 69 69,0 69,0 69,0 

Medio 31 31,0 31,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Nota: Datos procesados en el SPSS v. 25. 

En la tabla 8, se puede observar que, de los 100 colaboradores médicos 

encuestados, un 69% considera que la calidad de atención dentro de la entidad de 

salud en Ucayali es alta y un 31% la considera que la calidad de atención se halla 

en un nivel medio y un 0% la sitúa en un nivel bajo. Lo cual nos indica que la 

generalidad de los médicos brinda una atención de calidad ya que se encuentran 

en un nivel alto como lo muestra la tabla. 
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Tabla 9.  

Nivel de la dimensión de Elementos tangibles. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 41 41,0 41,0 41,0 

Bajo 1 1,0 1,0 42,0 

Medio 58 58,0 58,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Nota: Datos procesados en el SPSS v. 25. 
 
En la tabla 9, se puede observar que, de los 100 colaboradores médicos 

encuestados, un 58% considera que los Elementos tangibles dentro de la entidad 

de salud en Ucayali se encuentra en un nivel medio, un 41% la considera un nivel 

alto los elementos tangibles y el 1% la ubica en un nivel bajo. Es decir que la 

mayoría de los médicos considera lo tangibles en un nivel medio.  
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Tabla 10. 

Nivel de la dimensión de Fiabilidad. 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 20 20,0 20,0 20,0 

Medio 80 80,0 80,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Nota: Datos procesados en el SPSS v. 25. 

En la tabla 10, se puede observar que, de los 100 colaboradores médicos 

encuestados, un 80% considera que la Fiabilidad dentro de la entidad de salud en 

Ucayali se encuentra en un nivel medio, un 20% la considera que la fiabilidad se 

encuentra en un nivel alto. No contando con un nivel bajo en esta dimensión por lo 

que la mayoría de los médicos cuentan con responsabilidad, servicio y puntualidad 

en cuanto a un nivel medio. 
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Tabla 11. 

Nivel de la dimensión de Capacidad de respuesta. 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 64 64,0 64,0 64,0 

Bajo 2 2,0 2,0 66,0 

Medio 34 34,0 34,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Nota: Datos procesados en el SPSS v. 25. 

En la tabla 11, se puede observar que, de los 100 colaboradores médicos 

encuestados, un 64 % considera que la capacidad de respuesta dentro de la 

entidad de salud en Ucayali se encuentra en un nivel alto, un 34 % la considera que 

la capacidad de respuesta de los médicos se halla en un nivel medio y el 2 % lo 

sitúa en un nivel bajo. Por los médicos muestran una mayor capacidad de respuesta 

ante los usuarios. 
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Tabla 12.  

Nivel de la dimensión de Garantía. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 46 46,0 46,0 46,0 

Medio 54 54,0 54,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Nota: Datos procesados en el SPSS v. 25. 
 
En la tabla 12, se puede observar que, de los 100 colaboradores médicos 

encuestados, un 54 % considera que la garantía dentro de la entidad de salud en 

Ucayali se encuentra en un nivel medio, un 46 % la considera que la garantía se 

encuentra en un nivel alto. No contando con un nivel bajo en esta dimensión por lo 

que la mayoría de los médicos cuentan con confianza solidez en cuanto a un nivel 

medio.   
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Tabla 13. 

Nivel de la dimensión de Empatía. 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Alto 63 63,0 63,0 63,0 

Bajo 1 1,0 1,0 64,0 

Medio 36 36,0 36,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

Nota: Datos procesados en el SPSS v. 25. 

En la tabla 13, se puede observar que, de los 100 colaboradores médicos 

encuestados, un 63 % considera que la empatía dentro de la entidad de salud en 

Ucayali se encuentra en un nivel alto, un 36 % la considera que la empatía está en 

un nivel medio y el 1 % la sitúa en un nivel bajo. Es decir que un grupo de médicos 

cuenta con una empatía de nivel alto como lo muestra la tabla. 
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Análisis inferenciales 

Para comenzar con el análisis y tratar las hipótesis se debe establecer la 

distribución de la muestra considerando a las variables. Asimismo, el contraste de 

hipótesis y su correlación son fondos bien establecidos, a pesar de la inseguridad 

del problema es dable medir el error planteado en la hipótesis mediante lo siguiente. 

(Risk, 2003). Asimismo, para discrepar la normalidad de los datos de una muestra 

extraída aleatoriamente de un grupo de población la cual se cuenta con 100 

colaboradores médicos en el presente estudio se empleará la prueba de 

Kolmogorov-Smirnov (K.S) por ser mayor o igual a una muestra de 50. 

Para ello el nivel de significancia contará con una confianza del 95% siendo 

(0,95), por lo que el valor de significancia α (I) será igual al 5% siendo (0,05) lo que 

nos indicará la probabilidad de error. Para lo cual se establecerá lo siguiente:  

• Ho donde los datos poseen una distribución normal.

• Ha donde los datos no poseen una distribución normal.

Tabla 14. 

Prueba de normalidad de motivación laboral y calidad de atención 

Asimismo, se puede observar la tabla 14 que en ambas variables se cuenta con 

una significancia de 0,000 < 0,05 α lo cual se concluye que se rechaza el Ho y se 

acepta la Ha la cual nos determina el tipo de prueba a emplear siendo para este 

caso las no paramétricas la cual se empleará Rho de Spearman la cual permitirá 

medir la correlación de ambas variables. 

Kolmogórov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. Estadístico Gl Sig. 

VML ,151 100 ,000 ,946 100 ,000 

VCA ,213 100 ,000 ,882 100 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors
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Prueba de hipótesis general. 

Hi: Existe influencia entre la motivación laboral en médicos y calidad de atención en 

usuario en una entidad de salud pública en Ucayali. 

Ho: No existe influencia entre la motivación laboral en médicos y calidad de atención 

en usuario en una entidad de salud pública en Ucayali. 

Tabla 15. 

Relación entre Motivación laboral y Calidad de atención. 

Motivación 

laboral 

Calidad de 

atención 

Rho de 

Spearman 

Motivación 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,296** 

Sig. (bilateral) . ,003 

N 100 100 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 

,296** 1,000 

Sig. (bilateral) ,003 . 

N 100 100 

Nota: Datos procesados en el SPSS v. 25. 

• α=0.01

• n < α se acepta Hi

• n > α se rechaza Ho

La tabla 15 muestra la existencia de una correlación igual a 0,296 que la escala se 

considera como correlación positiva baja; así también, se obtuvo un p valor (sig. 

Bilateral) de 0.003 < 0.01. Debido a esto se rechaza Ho y se acepta Hi que 

manifiesta: Existe influencia entre la motivación laboral en médicos y calidad de 

atención en usuario en una entidad de salud pública en Ucayali. 
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Prueba de hipótesis específica 1. 

Hi1: Existe correlación continua entre la motivación intrínseca en médicos y calidad 

de atención en usuarios en una entidad de salud pública en Ucayali.  

Ho1: No existe correlación continua entre la motivación intrínseca en médicos y 

calidad de atención en usuarios en una entidad de salud pública en Ucayali.  

Tabla 16.  

Relación entre Motivación intrínseca y Calidad de atención. 

 

Motivación 

intrínseca 

Calidad de 

atención 

Rho de 

Spearman 

Motivación 

intrínseca 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,352** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 100 100 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 

,352** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 100 100 

Nota: Datos procesados en el SPSS v. 25. 

 

• α=0.01 

• n < α se acepta Hi1 

• n > αse rechaza Ho1 

La tabla 16 muestra la existencia de una correlación positiva baja y significativa 

entre la dimensión motivación intrínseca y la variable calidad de atención pues se 

alcanzó un coeficiente de 0,352 y un p valor = 0.000 < 0.01. Por ello, se rechaza 

Ho1 y se acepta Hi1 que refiere: Existe correlación continua entre la motivación 

intrínseca en médicos y calidad de atención en usuarios en una entidad de salud 

pública en Ucayali. 
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Prueba de hipótesis específica 2. 

Hi2: Existe correlación continua entre la motivación extrínseca en médicos y calidad 

de atención en usuarios en una entidad de salud pública en Ucayali. 

Ho2: No Existe correlación continua entre la motivación extrínseca en médicos y 

calidad de atención en usuarios en una entidad de salud pública en Ucayali. 

Tabla 17. 

Relación entre Motivación extrínseca y Calidad de atención. 

Motivación 

extrínseca 

Calidad de 

atención 

Rho de 

Spearman 

Motivación 

extrínseca 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,249** 

Sig. (bilateral) . ,013 

N 100 100 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 

,249** 1,000 

Sig. (bilateral) ,013 . 

N 100 100 

Nota: Datos procesados en el SPSS v. 25. 

• α=0.01

• n < α se acepta Hi2

• n > α se rechaza Ho2

La tabla 17 muestra la existencia de una correlación positiva baja y significativa 

entre la dimensión motivación extrínseca y la variable calidad de atención pues se 

alcanzó un coeficiente de 0,249 y un p valor = 0.013 > 0.01. Por ello, se rechaza 

Hi2 y se acepta Ho2 que manifiesta: No existe correlación continua entre la 

motivación extrínseca en médicos y calidad de atención en usuarios en una entidad 

de salud pública en Ucayali. 
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Prueba de hipótesis específica 3. 

Hi3: Existe relación continua entre la motivación transcendental en médicos y 

calidad de atención en usuarios en una entidad de salud pública en Ucayali. 

Hi3: No existe relación continua entre la motivación transcendental en médicos y 

calidad de atención en usuarios en una entidad de salud pública en Ucayali. 

Tabla 18. 

Relación entre Motivación trascendental y Calidad de atención. 

Motivación 

extrínseca 

Calidad de 

atención 

Rho de 

Spearman 

Motivación 

extrínseca 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,111** 

Sig. (bilateral) . ,272 

N 100 100 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 

,111** 1,000 

Sig. (bilateral) ,272 . 

N 100 100 

Nota: Datos procesados en el SPSS v. 25. 

• α=0.01

• n < α se acepta Hi3

• n > α se rechaza Ho3

La tabla 18 muestra la existencia de una correlación igual a 0,111 que la escala se 

considera como correlación positiva muy baja; así también, se obtuvo un p valor 

(sig. Bilateral) de 0.272 ˃ 0.01. Debido a esto se rechaza Hi3 y se acepta Ho3 la cual 

manifiesta que no existe relación continua entre la motivación transcendental en 

médicos y calidad de atención en usuarios en una entidad de salud pública en 

Ucayali. 
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V. DISCUSIÓN

Conforme a los resultados obtenidos en nuestro estudio se pudo observar 

que la motivación laboral en médicos y calidad de atención en usuario en una 

entidad de salud pública en Ucayali se pudo encontrar que la escala de Rho 

Spearman obtuvo un resultado de 0,296 el cual se considera como correlación 

positiva baja; del mismo modo, se obtuvo un p valor de 0.003 < 0.01 obteniendo 

una significancia positiva indicándonos la existencia de influencia entre ambas 

variables. Esto demostró que la motivación en colaboradores tanto intrínsecas, 

extrínsecas y transcendentales las cuales comparten los trabajadores de una 

entidad de salud tienden a relacionarse con la calidad de atención a los usuarios, 

lo cual nos manifiesta que el colaborador podrá desarrollar sus atenciones con 

mayor empatía, fiabilidad y calidez de confianza. Ante lo indicado se rechaza el Ho

y se acepta la Hi donde refiere que existe relación entre la motivación laboral y 

calidad de atención a usuarios en una entidad de salud en Ucayali. Lo resultados 

obtenidos concuerdan con su estudio realizado por Ipanaque (2021) donde se 

obtuvo un resultado de 0,979 el cual muestra una correlación positiva muy alta y un 

p valor de 0.00 obteniendo una significancia positiva el cual indica la existencia de 

una relación entre la motivación laboral y calidad de atención de los trabajadores 

de enfermería en cuidad de Chiclayo, así también Vroom (1996) quien propuso la 

teoría de expectativas nos indica que la motivación es el aforo de emociones de 

cada persona la cual le brinda la fuerza adecuada para su desarrollo de habilidades 

en particular 

Asimismo, estos resultados son parecidos con Mirian y Placencia (2017) el 

cual no indica que si existe una correlación positiva baja de Rho siendo 0.336 del 

mismo modo se obtuvo una p valor = 0.001 obteniendo una significancia positiva 

llegando a concluir que a mayor motivación laboral se contara con mayor 

satisfacción de los trabajadores de salud. Así mismo su estudio fue respaldado por 

la teoría bifactorial de Herzberg (1964) el cual manifiesta que los factores están 

relacionados al entorno de las personas que los rodea como relacionarse con el 

jefe, compañero, el prestigio y las condiciones laborales a su vez nos indica que el 

factor motivacional esta relaciona más a la satisfacción de la persona. A su vez este 

resultado converge con Guizado (2022) quien en su investigación mostró una 
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correlación positiva baja obteniendo un Rho de spearman de 0.354 y un p valor = 

0.09 el cual determino la existencia de la correlación entre el desempeño y la 

motivación de profesores en una institución. Asimismo, en su estudio Woolfolk 

(2006) señaló enfoques teóricos humanistas quien señaló que la motivación 

impulsa los recursos personales de cada individuo como es el caso de autonomía, 

autorrealización, la autoestima y el sentido de competencia el cual puntualiza que 

la conducta humana siempre está orientado al beneficio. Finalmente los resultados 

son corroborados por Rojas (2019) quien demostró la existencia de una correlación 

positiva moderada de 0.587 y significancia entre las variables de estudio siendo la 

motivación y desempeño de las enfermeras en un hospital del Callao, por lo que se 

cuenta como resultados ante un incremento en la motivación sucederá los mismo 

con la segunda variable ya que se encuentran relacionadas, asimismo Rojas en su 

investigación empleó la teoría de motivación de Chiavenato (2009) quien precisa 

que todo persona estimula a la motivación de un modo especifico o de un 

comportamiento fijo es por ello necesario que el ser humano siempre se sienta 

estimulado para lograr conseguir sus metas u objetivos.  

En tal sentido bajo lo indicado anteriormente y al analizar los resultados 

confirmamos que mientras mantengamos una adecuada motivación laboral las 

personas desarrollan mejores habilidades prácticas que abarcan la naturaleza 

holística de las personas. A su vez el estado motivacional está en función de la 

satisfacción de sus exigencias básicas que los seres humanos contamos, (Maslow 

1968). Como consolidado se observa que la motivación laboral es muy importante 

para todo trabajador de una empresa muy independiente del rubro de la misma 

como lo muestran los autores en sus investigaciones al igual que la calidad de 

atención donde usuarios, pacientes o clientes requieren de una buena atención por 

los profesionales de la salud.  

Asimismo, Pérez (1997)  nos comenta en su teoría de la motivación como el 

ser humano se puede distinguir en tres principios diferentes de movimientos el cual 

nos presenta un enfoque completo teniendo como la motivación intrínseca el cual 

nos define el tipo de fuerza que atrae a una persona para el desarrollo de la acción, 

motivación extrínseca, son aspectos que determinan el logro de satisfacciones que 

se desarrollan por las interacciones y motivación trascendente es el complemento 
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de las dos motivaciones antes indicadas el cual nos permite establecer un objetivo 

colectivo, fomentando el compromiso.  

Para ello como primera hipótesis especifica se dio como resultado que si se 

cuenta con una correlación positiva baja y significativa entre la dimensión 

motivación intrínseca en médicos y la variable calidad de atención a usuarios en 

una entidad de salud pública en Ucayali teniendo un resultado de 0,352 y un p valor 

= 0.000 < 0.01 donde nos indica en la escala de Rho que si se cuenta con una 

correlación en ambas variables. Asimismo, durante el estudio se pudo evidenciar 

que la motivación intrínseca en los médicos de la entidad se encuentra en un nivel 

del 91% esto nos indica que si se encuentran medianamente satisfechos. Del 

mismo modo Rojas (2019) obtiene un resultado donde determinó la existencia de 

una correlación positiva moderada de 0.558 entre las variables de motivación 

laboral intrínseca con el desempeño en colaboradores de enfermería por lo que se 

infiere ante un aumente en una variable sucederá el mismo incremento con la otra 

variable. Asimismo, Ipanaque (2021) nos confirmó en su investigación que existía 

una correlación positiva alta entre la dimensión de la motivación laboral intrínseca 

con un coeficiente de 0,893, de este modo los colaboradores de enfermería se 

encuentran motivados y no se ve afectada la influencia en la calidad de atención. 

Finalmente, se pudo observar que, durante estas investigaciones, los resultados 

fueron distintos lo cual se manifiestan que los lugares de origen interfieren en los 

resultados. Santagelo (2018) nos habla de la teoría que la motivación intrínseca se 

relaciona más a la psicología es por ello por lo que motiva la conducta humana 

enfocándose en las habilidades, logro, reconocimiento, crecimiento y en el trabajo 

de sí mismo. 

 Asimismo, la segunda hipótesis específica mostró como resultado la 

existencia de una correlación positiva baja y significativa entre la dimensión 

motivación extrínseca y la variable calidad de atención pues se alcanzó un 

coeficiente de 0,249 y un p valor = 0.013 > 0.01 donde la significancia nos llevó a 

aceptar la Ho2 donde se manifiesta la no existencia de correlación continua entre la 

motivación extrínseca en médicos y calidad de atención en usuarios en una entidad 

de salud pública en Ucayali. Por otro lado, Rojas (2019) con las mismas variables 

obtuvo un resultado distinto donde manifiesta que si existe una correlación de  
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0.470 siendo positiva moderada entre la motivación laboral extrínseca y su 

desempeño de las enfermeras de un hospital del Callao, el cual manifiesta que si 

se incrementa la motivación laboral extrínseca es probable que el desempeño de 

las enfermeras incremente su nivel en el servicio. Del mismo modo Ipanaque (2021) 

en su estudio con la misma dimensión mostró un resultado en el que los 

trabajadores de enfermería en un centro de salud de Chiclayo se encuentran 

motivados extrínsecamente por lo que su calidad de atención hacia los pacientes 

es muy alta teniendo con un 0.985 de correlación positiva y muy alta con una 

significancia positiva. Finalmente se pudo evidenciar que los resultados de esta 

investigación en cuanto a la dimensión motivación extrínseca no coinciden con los 

otros estudios realizados por los autores citados ya que dichas investigaciones se 

realizaron en distintos escenarios contando con distintos beneficios externos. 

Asimismo, Pérez (1997) en su teoría indica que todo tipo de fuerza que obliga a 

una persona a realizar una acción debido a los beneficios de realizar la acción de 

fuentes externas, como el sueldo o los halagos realizados por un buen trabajo 

resulta de una respuesta que provoca dicha acción desde el exterior. 

Como tercera hipótesis especifica se obtuvieron resultados donde la 

dimensión de la motivación transcendental muestra una correlación de 0,111 que 

se considera como correlación positiva muy baja; así también, se obtuvo un p valor 

de 0.272 ˃ 0.01. Debido a esto se rechaza Hi3 y se acepta Ho3 la cual manifiesta 

que no existe relación continua entre la motivación transcendental en médicos y 

calidad de atención en usuarios en una entidad de salud pública en Ucayali. Estos 

resultados se comparan con la investigación de Rojas (2019) quien emplea las 

mismas dimensiones y obtuvo como resultado que si existe una correlación positiva 

modera de 0.463 entre la motivación laboral trascendental y el desempeño de las 

enfermeras en un hospital del callao.  Pérez (1997) en su teoría en cuanto a esta 

dimensión la define como una fuerza que permite que las personar actúen en 

beneficios para otras personas empleando la generosidad o espíritu de servicio 

quien lo desarrolla una vez estando satisfecha de manera interna y externa. 

Finalmente se puede observar que los resultados fueron totalmente distintos 

contando que un contexto de estudio en la ciudad de Ucayali no se pudo evidenciar 
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una relación significativa entre ambas variables y en el callao fue todo lo contrario 

ya que si se evidencio una significancia positiva para su investigación. 

Por su parte, Alarcón et. al. (2020) señaló se encontró una correlación 

positiva entre la motivación y satisfacción, no obstante, de mediana intensidad. 

Hernández & Morales (2017) en su estudio manifiesta que la motivación y la 

satisfacción son temas de gran beneficio ya que nos beneficia la consolidación del 

desarrollo y la eficiencia de una organización, teniendo en claro que el talento 

humano es una pieza muy importante para poder conseguir resultados positivos. 

En el estudio planteado por los autores antes mencionados demuestran que los 

colaboradores satisfechos son más adaptables a la organización del mismo modo 

manifiesta que la motivación tiene que ser primero ante la satisfacción lo cual 

permitirá una dinámica participativa de la motivación. 

Asimismo, Geraldo et. al. (2020) en su estudio determinó que la motivación 

no influye en el desempeño, Asimismo, emplea la teoría de Herzbergen la que se 

determinó que estos se relacionan con el cargo y con la naturaleza de las tareas 

que un colaborador realiza. Estos factores motivacionales se encuentran bajo el 

control de la persona, estando relacionada con aquello que el individuo hace y 

desempeña. 

Asimismo, se cuenta con un enfoque de Maslow quien fue el creador de la 

teoría humanista el cual lo describe coma la psicología del ser y no tener. 

Permitiéndonos tomar conciencia, ética, individualidad y valores espirituales del 

prójimo. Teniendo como principios elementales del enfoque de la psicología siendo 

la autorrealización, salud, creatividad y naturaleza intrínseca 

Por otra parte, esta investigación fue planteada mediante los resultados 

obtenidos. Siendo su principal fortaleza la validez y la confiabilidad de los 

cuestionarios aplicados, mismas que fueron procesadas a través de un software 

teniendo en claro los aspectos éticos el cual manejo los datos cuidadosamente para 

luego ser procesados. Por la cual, los resultados, se pueden referencia para abrir 

una línea e investigación el cual permitirá profundizar e indagar en relación con la 

motivación y calidad de atención en entidades de la salud pública, logrando 

confirmarse los resultados de este estudio, mediante las teorías y bibliografías. Del 
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mismo modo los resultados obtenidos serán alcanzados a la entidad de salud para 

la aplicación de mejoras en su gestión. Así mismo, se pudo evidenciar como 

debilidad metodológica en la presente investigación fue el no contar con los 

accesos disponibles a artículos científicos de distintas paginas generando un límite 

hacia la investigación.  

Esta investigación de tesis es importante ya que aporta datos descriptivos el 

cual servirá de apoyo para futuras investigaciones, logrando contar con 

colaboradores médicos que brinden una calidad atención a los asegurados. 
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VI. CONCLUSIONES

Primero: El objetivo general el cual fue determinar cómo influye la motivación 

laboral en médicos y calidad de atención en usuarios en una 

entidad de salud pública en Ucayali, se pudo establecer que las 

variables antes mencionadas muestran la existencia de una 

correlación igual a 0,296 que la escala se considera como 

correlación positiva baja; así también, se obtuvo un p valor (sig. 

Bilateral) de 0.003 < 0.01. Por lo que se acepta Hi que manifiestan 

la Existe influencia entre la motivación laboral en médicos y calidad 

de atención conforme lo muestra la tabla 15. 

Segundo: Como objetivo específico primero se tiene establecer el vínculo 

laboral entre motivación intrínseca en médicos y calidad de 

atención en usuarios en una entidad de salud pública en Ucayali, 

donde se concluye la existencia de una correlación positiva baja y 

significativa entre la dimensión motivación intrínseca y la variable 

calidad de atención pues se alcanzó un coeficiente de 0,352 y un p 

valor = 0.000 < 0.01. Por ello se acepta Hi1 que refiere la existencia 

de correlación continua entre la motivación intrínseca en médicos y 

calidad de atención en usuarios conforme la tabla 16. 

Tercero:  En función al segundo objetivo es establecer el vínculo laboral 

entre motivación extrínseca en médicos y calidad de atención en 

usuarios en una entidad de salud pública en Ucayali, donde se 

concluye la existencia de una correlación positiva baja y 

significativa entre la dimensión motivación extrínseca y la variable 

calidad de atención pues se alcanzó un coeficiente de 0,249 y un p 

valor = 0.013 > 0.01. Por ello, se acepta Ho2 el cual manifiesta que 

no existe correlación continua entre ambas variables. 

Cuarto:  Respecto al último objetivo es establecer el vínculo entre la 

motivación trascendental en médicos y la calidad de atención en 

usuarios en una entidad de salud pública en Ucayali, donde se 
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concluye la existencia de una correlación igual a 0,111 que  la 

escala se considera como correlación positiva muy baja; así 

también, se obtuvo un p valor de 0.272 ˃ 0.01. Debido a esto se 

acepta Ho3 la cual manifiesta que no existe relación continua entre 

la motivación transcendental en médicos y calidad de atención en 

usuarios en una entidad de salud pública en Ucayali. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al director de la entidad de salud, la implementación 

de reuniones semanales con los jefes de cada departamento para 

tocar temas específicos con respecto a la motivación de los 

colaboradores y calidad en la atención a los asegurados lo que 

permitirá contar con servidores dispuestos a brindar un servicio de 

calidad a los asegurados reduciendo con ello las quejas de los 

mismos. 

Segundo: Se sugiere a los jefes de departamento y servicio la 

implementación de un plan administrativo establecido en la gestión 

por los resultados en donde se reconocen los esfuerzos de quienes 

brindan mejor resultado en su desempeño. 

Tercero:  A su vez se recomienda a los administrativos dentro de ello el área 

de imagen institucional y recursos humanos implementar un canal 

informativo donde los médicos tengan conocimientos de la 

seguridad y estabilidad que se les brinda a los colaboradores.  

Cuarto: Se recomienda aplicar una prueba de desempeño a los 

colaboradores, lo cual permitirá analizar la autorrealización y 

satisfacción que muestran los colaboradores. Permitiendo crear 

nuevas metas y retos. 
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ANEXOS 

Anexo N°01: Matriz de Consistencia 



 
 

 

Anexo N° 02: Matriz de Operacionalización de Variables. 

 



Anexo N° 03: Instrumentos de la Motivación Laboral y Calidad de 

Atención. 

Ficha Técnica Motivación Laboral 

Cuestionario tomado por Rojas (2019) Validación de la escala de motivación de 

Frederick Irving Herzberg empleada en profesionales de enfermería del servicio 

de neonatología del Hospital Alberto Sabogal Sologuren, Callao 2018. 

https://hdl.handle.net/20.500.12692/29757   

https://hdl.handle.net/20.500.12692/29757


Instrumento de recolección de datos primera variable 

CUESTIONARIO DE MOTIVACIÓN LABORAL 

Tengan un cordial saludo, asimismo. 

Estimado (a) Medico, sírvase a Leer atentamente cada pregunta y opte una de 

las cinco alternativas  su criterio. Marque con un X la opción elegida 

considerando los siguiente: 

• 5 siempre

• 4 casi siempre

• 3 a veces

• 2 casi nunca

• 1 nunca

Enlace de la aplicación de encuestas: 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScOgNmmtBY-

SO0yMsQVj28iLKssCGOWRrKnQozm1on-tOR3-g/viewform?usp=sf_link 

S CS AV PV N

5 4 3 2 1

1 Considera que el sueldo satisface sus necesidades basicas 5 4 3 2 1

2
Su sueldo es suficiente para atender a los que dependen de 

usted
5 4 3 2 1

3
La institución le da oportunidades de crecimiento 

económico y profesional.
5 4 3 2 1

4
Me siento con ánimo y energía para realizar adecuadamente 

mi trabajo. 
5 4 3 2 1

5
Considera que la Institución tiene en cuenta sus 

opiniones respecto a las tareas que realiza.
5 4 3 2 1

6
Recibe algún incentivo económico cuando realiza un trabajo 

bien hecho.
5 4 3 2 1

7 Reconocen el trabajo que usted desempeña. 5 4 3 2 1

8
El riesgo al fracaso de sus actividades le hace esforzarse en 

su trabajo.
5 4 3 2 1

9 Mi trabajo me da un seguro de vida adecuado. 5 4 3 2 1

10

La institución le ofrece un plan de salud suficiente para 

usted y su familia. 5 4 3 2 1

11 Me siento seguro en mi empleo. 5 4 3 2 1

12
Cree que trabajando duro tiene la posibilidad de progresar en 

la institución
5 4 3 2 1

13
Voy a trabajar porque elegí hacerlo para obtener lo que deseo.

5 4 3 2 1

14 Me siento satisfecho porque he contribuido con la Institución. 5 4 3 2 1

15
Voy a trabajar porque es un medio para realizar mis Proyectos.

5 4 3 2 1

N° Cuestionario

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScOgNmmtBY-SO0yMsQVj28iLKssCGOWRrKnQozm1on-tOR3-g/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScOgNmmtBY-SO0yMsQVj28iLKssCGOWRrKnQozm1on-tOR3-g/viewform?usp=sf_link


 
 

 

 

FICHA TECNICA CALIDAD DE ATENCION  

Cuestionario tomado por Babakus, E. y and Mangold, W. G. (1992), Adapting the 

SERVQUAL Scale to Hospital Services: An Empirical Investlgatlon, HSR: Health 

Services Research 26:6. https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/1737708/   

 

    

 

 

 

 

 

 

 

https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/1737708/


Instrumentó de recolección de datos segunda variable 

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCIÓN 

Tengan un cordial saludo, asimismo. 

Estimado (a) Medico, sírvase a Leer atentamente cada pregunta y opte una de 

las cinco alternativas  su criterio. Marque con un X la opción elegida 

considerando los siguiente: 

• 5 muy bien

• 4 bien

• 3 regular

• 2 malo

• 1 muy malo

MB B R M MM

5 4 3 2 1

1
Las instalaciones físicas del Hospital son visualmente 

atractivas.
5 4 3 2 1

2
Las indicaciones (señalizaciones) para orientarse y saber a 

dónde ir en el hospital son de fácil alcance.
5 4 3 2 1

3
La tecnología de los equipos médicos para los diagnósticos 

y tratamientos son eficientes.
5 4 3 2 1

4
La institución brinda el uniforme y la limpieza adecuada 

para su atención.
5 4 3 2 1

5
Cuando los pacientes tienen problemas, los trabajadores 

del hospital son comprensivos y tranquilizadores.
5 4 3 2 1

6
El hospital proporciona sus servicios al momento en que se 

comprometen a hacerlo.
5 4 3 2 1

7
La información que brinda es clara y concisa hacia el 

usuario.
5 4 3 2 1

8
El medico informa al paciente cuando se realizara las 

siguientes atenciones.
5 4 3 2 1

9
En el hospital terminan el servicio en el tiempo que 

prometen hacerlo.
5 4 3 2 1

10
Los trabajadores del hospital siempre están dispuestos a 

ayudar a  pacientes.
5 4 3 2 1

11 Los pacientes se sientes seguros en sus interacciones con 

los médicos.
5 4 3 2 1

12 Los médicos de la institución estamos bien informados. 5 4 3 2 1

13
Usted se siente seguro en sus transacciones con los 

pacientes.
5 4 3 2 1

14
Considera que transmite a los pacientes seguridad y 

confianza.
5 4 3 2 1

15 Brinda atención personalizada a los pacientes. 5 4 3 2 1

16
La institución se preocupa por los mejores intereses de los 

pacientes.
5 4 3 2 1

N° Cuestionario



Anexo N° 4 Permiso de uso de Instrumentos. 

Variable Motivación Laboral. 



Calidad de Atención. 



 
 

 

Anexo N° 05 Validación de Jueces Expertos 

Validación de Jurado N°01 de Motivación Laboral. 

 





 
 

 

Validación de Jurado N° 01 Calidad de atención  



 
 

 



Validación de Jurado N°02 Motivación Laboral 





 
 

 

 Validación de Jurado N°02 Calidad de Atención. 





 
 

 

Validación de Jurado N°03 Motivación Laboral. 





 Validación de Jurado N°03 Calidad de Atención 





Anexo N° 06 Resultados de Confiabilidad 

Variable Motivación Laboral: 

Variable: Calidad de atención a usuarios. 



Anexo N° 07 Resultados de base de datos de Motivación Laboral y Calidad de 

Atención. 





 
 

 

Resultaos de la segunda variable. 
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