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Motivacién laboral y su influencia en la calidad de atencién a los usuarios
de la superintendencia nacional de migraciones, sede brefia — Perud, 2023

work motivation and its influence on the quality of care for users of the national
superintendency of migration, Breiia headquarters — Peru, 2023

Eduardo Flores Rodriguez
Felix José Colina Ysea

Resumen

El presente articulo fue realizado con la finalidad de analizar el nivel de influencia entre
la motivacion laboral y la calidad de atencion, variables que trascienden ante la
percepcion del trabajador, su importancia se manifiesta al mantener firme las
expectativas del usuario y a lograr equipos de trabajo de alto rendimiento. Se plantea
como objetivo general determinar cdmo influye la motivacién laboral en la calidad de
atencion a los usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones; se tuvo como
enfoque cuantitativo de disefio no experimental, alcance y método explicativo, se
estimé como muestra a 50 trabajadores de una poblaciéon de 150 se usé la encuesta
como técnica, de igual forma como instrumento utilizado el cuestionario; para el grado
de fiabilidad se utilizé el coeficiente alfa de Cronbach obteniendo 0.861 nivel que se
encuentra encontrandose en el promedio de confiabilidad. Como resultado principal por
medio de la prueba de Shapiro Wilk se hallé el nivel de significancia mayor a 0.05 entre
las variables, aceptando la hipdtesis nula y rechazando la hipétesis alternativa,
utilizdandose una prueba no paramétrica de regresién ordinal y el coeficiente de
Nagelkerke. Los resultados de las hipétesis especificas mantienen una fuerte influencia
significativa sobre la motivacién laboral coincidiendo en el resultado de <.000
rechazando toda hipdtesis nula al no ser independientes, con los resultados obtenidos
se refleja la necesidad de atender los indices de productividad que involucran el
desarrollo esperado en las actividades de los trabajadores y las necesidades basicas que
posibiliten mejorar la calidad de atencion.

Palabras clave: motivacion laboral, satisfaccion del trabajador, Calidad de
atencidn, equipos de trabajo, expectativas del usuario.
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Abstract

This article was carried out with the purpose of analyzing the level of influence
between work motivation and quality of care, variables that transcend the perception
of the worker, their importance is manifested by maintaining firm user expectations and
achieving work teams of high performance. The general objective is to determine how
work motivation influences the quality of service to users of the National
Superintendence of Migration; The quantitative approach was taken with a non-
experimental design, scope and explanatory method, the sample was estimated at 50
workers out of a population of 150, the survey was used a technique, and the
questionnaire also used as instrument; for the degree of reliability, Cronbach's alpha
coefficient was used, obtaining a level of 0.861, which is found to be in the average
reliability. As the main result, through the Shapiro Wilk test, a level of significance
greater than 0.05 was found between the variables, accepting the null hypothesis and
rejecting the alternative hypothesis, using a non-parametric ordinal regression test and
the Nagelkerke coefficient. The results of the specific hypotheses maintain a strong
significant influence on work motivation, coinciding with the result of <.000, rejecting
any null hypothesis as they are not independent. The results obtained reflect the need
to address the productivity indices that involve development. expected in the activities
of workers and the basic needs that make it possible to improve the quality of care.

Keywords: work motivation, worker satisfaction, Quality of care, work teams,
user expectations.
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Introduccion

Existen ciertos problemas que las organizaciones enfrentan actualmente
relacionados con la motivacién laboral, ante una necesidad de cubrir los requerimientos
de usuarios cada vez mas exigentes; Cruzado (2020) menciona que es importante incluir
en los instrumentos de gestién y en el reglamento interno de trabajo, estrategias como
incentivos no econdmicos, procesos de ascensos con promociones, politicas
remunerativas, lo cual permita incrementar la productividad en conjunto con el
rendimiento individual de los servidores publicos, de igual forma, Bastari (2020) sefala
que la motivacién laboral presenta un elevado efecto positivo sobre el desempefio y
desarrollo laboral en los trabajadores, ademas de la relaciéon con el estilo de liderazgo,
pues al desarrollar el talento de los trabajadores el nivel de motivacion se eleva en
funciéon a la realizacion del trabajo asignado; de igual forma, Chiavenato (2020)
argumenta un diferencial competitivo en la gestién laboral del talento, vital para
alcanzar el éxito de las organizaciones a nivel mundial, es decir, toda empresa se
especializa con rigurosas metodologias de trabajo logrando asi un nivel competitivo
estandarizado, siendo esta su principal ventaja de diferenciacion. Bajo esta vision,
Gamarra (2022) sostiene que, a nivel mundial las organizaciones suelen diferenciarse
por el clima laboral ofrecido a sus trabajadores, por ello se preocupan de esta
problematica incluyendo premiaciones internas y el empleado del mes; asi mismo, Tineo
y Viacava (2023) sobre la calidad de atencién en una entidad publica, mencionan tres
puntos importantes que resaltar en su aplicacidn; el tiempo de espera eficiente,
disponibilidad de la institucién al cliente y el conocimiento del servicio brindado,
propuestas de mejora para asegurar los indicadores de gestion manteniéndose por
encima de lo esperado en cuanto a calidad de atencién.

Por otro lado, en Espafia, Ballart (2023) menciona que la carga laboral es una
fuente de desmotivacion, en las entidades publicas esta desmotivacidn incrementa si los
procesos internos de la empresa son complejos y burocraticos, para ello es necesario
mantener una gestién amigable y agil, limitar esta carga laboral incrementa la
motivacion laboral. Austin (2023) sostiene que la desmotivacion nace de una
inadecuada gestion del tiempo y del balance de vida laboral-personal, baja expectativa
del crecimiento laboral por falta de oportunidades del empleador y fundamentalmente
del clima laboral, menciona ademds que la remuneracién también juega un rol
importante; asi mismo, Bayser (2022) sefiala que, contar con las herramientas 6ptimas
para el desarrollo de las actividades propias del trabajo permite realizar de manera
eficiente cualquier actividad, lo contrario a esto genera bajo rendimiento y
desmotivacioén, por lo tanto, la motivacidn laboral esta ligada al desempeiio profesional
de los trabajadores. Chamaidan (2022) manifiesta sobre la motivacion como un conjunto
de factores que influyen en su desarrollo, estas resaltan en el accionar de empleados
como a los funcionarios publicos para el alcance de los objetivos de las instituciones,
factores como seguridad laboral, disponibilidad de diferentes recursos, adecuada
remuneracion y estabilidad.
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Es importante adoptar medidas que permitan el buen desempefio de los
trabajadores y el drea de recursos humanos cumple una funciéon importante; en este
sentido, implementar sistemas de trabajo flexible incluyendo el trabajo remoto,
impulsar el crecimiento profesional de los trabajadores, contar con un salario adecuado
de acuerdo con el mercado laboral y equilibrio personal-laboral. Por su parte, Mufioz y
Reyes (2023) destacan la autodeterminacién como herramienta de empoderamiento a
los trabajadores, lo cual permite la toma de decisiones claras en funcion al trabajo, esto
genera liderazgo individual y motivacién sin dejar de controlar el desempeno y rumbo
empresarial, por su parte Quispe (2023) determina que el talento humano altamente
motivado garantiza la competitividad y eficacia en las empresas, este perfil se
caracteriza principalmente por el compromiso en las labores asignadas, lo cual genera
también sentido de pertenecia en la organizacion. A su vez, Nolazco (2021) manifiesta
que la falta de cooperacién y coordinacién entre los departamentos de las empresas
genera un ambiente de desconfianza y cero autonomias en los trabajadores; las
recompensas e incentivos son fundamentales para mantener un clima laboral a la altura,
asi como gestionar el talento como herramienta de mejora; asi mismo, Riva (2022)
sefiala que las empresas estdn obligadas a disefiar estrategias que incluyan a la
motivacion laboral, a su vez, sefiala sobre el rendimiento alcanzado por los trabajadores,
este se basa en aplicar lo aprendido a través de capacitaciones y cursos, a su vez deben
ser monitoreados por los lideres quienes mantendran el rumbo de la empresa.

La sede de la Superintendencia Nacional de Migraciones, Sede Brefia — Perd,
organismo publico adscrito y administrado por el Ministerio del Interior como
responsable ademas del control migratorio, emisor de documentos de viaje y otorgar
nacionalidad peruana, creado con decreto legislativo N° 1130 en el aiio 2012 no es ajena
a problematicas de desmotivacién y calidad de atencién que a su vez en la actualidad la
exigencia de los usuarios obliga a los organismos publicos a tener mayor capacidad de
respuesta con eficiencia en la gestion; asi mismo, mantener un equilibrio entre los
diversos regimenes laborales, niveles salariales, condiciones y jornadas de trabajo. En la
Plataforma Digital del Estado Peruano (2020) el reglamento de organizacién y funciones
ROF a través del articulo 28° y 29° donde se refiere a la gestion y desarrollo del personal
de Migraciones, detallando la implementacion de capacitacion, formacién del personal,
proponer el presupuesto y gestionar las planillas remunerativas, fomentar la
capacitacién, especializacién de los trabajadores, asi como evaluar el desarrollo y
desvinculacidn; se menciona ademas en los articulos 32° y 33° sobre la calidad de los
procedimientos hacia los administrados.

Las diferentes jefaturas tienen la responsabilidad de administrar dia a dia los
turnos de trabajo frente a la demanda de los usuarios por el servicio de emision de
pasaportes y al contar con un horario extendido desde el dia lunes 07:00 am. Hasta el
sabado las 14:00 horas exige contar con tres turnos rotativos, siendo el turno de
madrugada el mds extenuante para los trabajadores pues interfiere con los propédsitos
profesionales, exposicidn a la inseguridad, distancia y desempeio de sus funciones
siendo esto una seial de desmotivacién; dentro de ello existe una desigualdad sobre el
nivel de ingresos, esto surge de acuerdo al régimen laboral al que pertenecen,
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generando asi cierto recelo dentro de una misma darea, es importante sefialar los temas
de salud como una problemadtica constante. En el area de plataforma se cuenta con mas
de 150 trabajadores que prestan servicio directamente con el usuario-cliente; parte de
la politica interna sobre la calidad de atencidn es el contenido de las capacitaciones
dirigido principalmente hacia el usuario desde el ingreso a las instalaciones
complementando informacidn brindada en redes sociales y pdginas autorizadas por
Migraciones, el personal de enrolamiento y entrega de Pasaportes debe manejar
informacién del area de orientacidn, el area de vuelos de emergencia debe contar con
informacién del area de enrolamiento y entrega de Pasaportes, no obstante el indice de
reclamos sigue siendo una tarea diaria en Migraciones, esto se replica en todo el sector
publico, tampoco la exime de eventualidades propias del pais como, coyunturas
politicas, manifestaciones, crisis, etc. Este tipo de eventualidades forman parte de
muchos factores que se relacionan con la calidad de atencidon que los trabajadores
brindan a los usuarios, muchas veces las tardanzas presentan un nivel muy alto a causa
de cierre de vias y manifestaciones, duplicar esfuerzo haciendo horas extra para cubrir
ausencias también genera descontento y desmotivacién. Por lo tanto, el estudio tiene
como problema ¢De qué manera la motivacion laboral influye en la calidad de atencién
alos usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones, Sede Brefia — Peru, 20237
Para lo cual se estableci6 como objetivo determinar la manera en que influye la
motivacion laboral en la calidad de atencion a los usuarios de la Superintendencia
Nacional de Migraciones, Sede Brefia — Peru, 2023.

La investigacion presente se justifica tedricamente en investigar el problema de
desmotivacién laboral y el bajo nivel en la calidad de la atencidn al usuario; importante
conocer la manera en que afectan los factores internos y externos de la organizacién al
correcto desarrollo de las actividades de los trabajadores con las jefaturas, lograr
mitigar aspectos criticos los cuales dificulten el correcto desarrollo de las actividades; se
justifica ademas con esta investigacién a lograr identificar a través del desarrollo de
funciones internas, la toma de decisiones de las jefaturas mejores decisiones
organizacionales; la calidad de atencidn se ve reflejada de manera positiva y efectiva,
reafirmando que un colaborador comprometido con la institucion puede satisfacer la
atencién esperada de parte del usuario incluso llegar a superar sus expectativas de
atencidn. En la investigacion se identifican los principales causantes de la desmotivacién
laboral, proponiendo soluciones y datos especificos los cuales sirvan de ejemplo como
propuesta a otras instituciones, organizaciones y empresas tanto del sector publico
como privadas; se demuestra ademds un gran aporte al estudio sobre motivacién
laboral, motivacién positiva y extrinseca, su estrecha relacién con la calidad de atencién
a los usuarios. En la practica aportard de manera directa para futuros articulos e
investigaciones que puedan contribuir en mejorar superando la calidad de atencién a
los usuarios a través de la motivacion a los trabajadores.
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Antecedentes y bases tedricas del estudio

A nivel internacional, en ecuador, Bohdrquez (2020) explica del capital humano
como un factor clave e importante en las instituciones promoviendo la motivacion, la
mejora continuay la productividad; de igual forma en México, Pedraza (2020) menciona
que la motivacion relacionada al clima laboral son aspectos intangibles en la gestidn
laboral del talento humano, por lo tanto, la lealtad y el sentido de compromiso de los
trabajadores con la empresa demuestra el nivel de profesionalismo, sin embargo, la falta
de atencidn a los aspectos intangibles como la empatia; el sentido de pertenencia de
parte de la organizaciéon influye sustancialmente en la motivacién y refuerzo de las
diversas actividades hacia los trabajadores. En Indonesia, Chrisnanto y Riyanto (2020)
manifiesta cdmo el compromiso organizacional influye significativamente en el
desarrollo de las funciones de una organizacién publica, la importancia de la motivacién
en los empleados es que sientan que forman parte en la toma de decisiones y su
compensacion sea justa.

A nivel nacional Elespuru (2020) destaca la importancia de la formacién
continua y el respeto de la linea jerarquica, el conocimiento de las normas internas e
instructivos permiten mantener el curso del trabajo efectivo, asi mismo las politicas
promueven un clima laboral adecuado abriendo paso a que los trabajadores se
mantengan motivados, para Alcalde y Tiznado (2022) la constante comunicacion motiva
a cualquier persona y mas aln cuando es necesario trabajar a sobretiempo para suplir a
compaiieros afectados por problemas de salud; de igual forma, Tiburcio (2021)
considera importante aplicar estrategias de liderazgo que permitan a los trabajadores
tener confianza directa con su jefatura, a través de la comunicacidn lograr un buen
trabajo en equipo el cual debe ser reconocido a través del reconocimiento, incentivos y
capacitaciones. De acuerdo con Carrera y Varoni (2021) el estilo gerencial afecta
significativamente la motivacion laboral en una empresa, es tarea de los lideres
mantener un correcto desenvolvimiento y postura al momento de dirigirse a los
trabajadores, asi mismo Valdivia (2023) destaca que el salario no resulta relevante en
cuanto a la medicion de motivacién para los maestros al considerar la retroalimentacién
y el reconocimiento a su desempefio como prioridad, es importante mencionar que la
cultura organizacional de la institucion inspira una fidelizacion y participacién continua.

En atencién a la variable sobre la motivacion laboral, Torres y Delgado (2020)
hablan de la motivacién laboral detallando importantes factores como por ejemplo, el
reconocimiento, la retribucidn econdmica, expectativa y crecimiento interno de como
influyen de manera positiva en los resultados de la organizacion, a su vez, Lauro (2024)
manifiesta sobre factores como el compromiso, comunicacion efectiva, productividad y
las buenas relaciones dentro de la empresa de cara al usuario, forman parte de la
motivacion laboral siendo responsabilidad de las jefaturas de mantenerlas en el tiempo,
por su parte Chiavenato (2020) menciona que, la motivacion forma parte en las
actividades de una empresa, el desarrollo de la misma se manifiesta dentro de la misién
y visién, actuar sobre las necesidades de los trabajadores haciendo seguimiento
constante y jefaturas acorde con los objetivos; en la misma linea Sibonde y Dassah
(2021) manifiestan en su investigacion, ante una desmotivacién de los empleados lo cual
conlleva a una mala calidad de atencidén es necesario tomar medidas en funcién a las
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necesidades de los trabajadores y concluyen sefialando la importancia de aplicar un
enfoque de liderazgo transformacional con mas oportunidades de desarrollo personal
en un ambiente laboral de crecimiento y mejora de oportunidades.

Sobre el nivel de ingresos, Tuesta (2021) sefala, saber administrar el grado
salarial es un reto para los directivos quienes, a su vez, buscan un balance y consistencia
con varios factores que principalmente influyen en las decisiones de los trabajadores y
su motivacion de permanecer en la institucion, es necesario incluir el salario en las
decisiones gerenciales en las entidades publicas. Chavez (2023) indica que, las
organizaciones se ven en la obligacién de implementar medidas para retener a los
trabajadores, una de ellas es la compensacién no econdmica con los beneficios
laborales, esto influird en la disminucidn de rotacidn de trabajadores a futuro y mejorar
el clima laboral. Mientras que Calluchi (2019) menciona, las condiciones laborales
constituyen factores fundamentales como la tecnologia, aspectos sociales, econémicos,
organizacionales e individuales, si los directivos de las organizaciones no evaltuan estos
aspectos importantes y no se ajustan a los requerimientos de un crecimiento
empresarial pueden interferir negativamente en la satisfaccién y desarrollo laboral de
los trabajadores independientemente de su sector o industria. En cuanto a la
satisfaccion de los trabajadores Mawgoud (2023) manifiesta, para lograr que un
trabajador alcance un nivel de satisfaccion optimo, es importante para la empresa
implementar estrategias que promuevan el alto rendimiento y la comodidad, como
factor principal es fomentar la comunicaciéon abierta, transparente, de manera
horizontal entre las jefaturas generando asi un ambiente confianza; las oportunidades
de crecimiento laboral y el desarrollo personal también son fuente de motivacién, la
valoracion de parte de los trabajadores, asi como la flexibilidad de horarios de trabajo.

En cuanto a la variable calidad de atencién, Lages (2021) habla de aplicar un
enfoque de gestién por procesos, una practica que permite organizar y gestionar los
servicios brindados en las organizaciones para lograr un nivel de competitividad en el
mercando en cuanto a la calidad de atencidén, asi como herramientas eficientes
adaptadas a las necesidades de los clientes. De la misma forma, Vidaldn (2022) identifica
factores influyentes en un buen servicio al usuario, y otros que solo son superficiales
para él, es tan sencillo responder todas sus inquietudes haciendo seguimiento a sus
casos siendo cortés y muy bien informado, se busca la calidad de atencién con el
propédsito de facilitar la comunicacién, enfocados en que el cliente vuelva; a su vez,
Gonzales (2024) en su investigacién, manifiesta sobre la capacitacion del personal, es
fundamental para las empresas que buscan calidad de atencién hacia los usuarios, factor
que convierte a una empresa mas competitiva y asegura su permanencia en el mercado;
por su parte, Cobos (2023) manifiesta, eliminar procedimientos inadecuados, acelerar
procesos de atenciéon y mejorar la calidad de atencién al cliente, esto facilita la
informacién interna entre los trabajadores reduciendo el tiempo de atencién; en la
misma linea, la calidad de atenciéon es fundamental en todo sector laboral asi como el
de la salud publica Soto-Becerra (2020) menciona que existen algunos factores
importantes que definen la calidad de atencién, la informacién oportuna y cémo la
recibe el usuario a cerca de sus derechos como tal y el nivel de acceso a ella, en los
centros de salud, esto conlleva a tener una percepcion de calidad de atencion de parte
del usuario; por otro lado, Gil (2020) se manifiesta sobre la percepcion del cliente y esta
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marca la diferencia sobre la atencion que recibe, si aquel producto final o servicio supera
sus expectativas sera trascendental o si estd basada en el producto que consume y este
tiene valor, la calidad de atencidn estd asegurada.

Respecto a la empatia, Nakazawa (2023) manifiesta que, aplicar Realidad
Aumentada en el entrenamiento y capacitacién a los trabajadores como herramienta
para mejorar el contacto con los usuarios, resaltando el contacto visual, acercamiento,
generando habilidades afectivas, esto demostrando asi que las organizaciones optan por
aplicar tecnologia con el propdsito de mejorar y retener a los usuarios y ofrecer
herramientas efectivas a los trabajadores; Marin (2020) sefiala, la empatia es intentar
comprender los sentimientos que expresa o experimenta otra persona en alguna
situacion delicada o negativa, menciona ademds que todos los seres humanos tienen
empatia en mayor o menor medida y se expresa a través de sentimientos de pena o
comprensidn cuando se ven en situaciones de injusticia, tragedias, o presenciar a otra
persona estar pasando por un mal momento. Sobre la satisfaccién del usuario, Galiani
(2020) un liderazgo eficaz demuestra la habilidad de ser empatico, lo cual conlleva a un
entorno colaborativo conformando un verdadero equipo de trabajo, se garantiza la
comunicacion asertiva y la capacidad de discernir opiniones, los lideres empaticos
prestan atencién a todos lo que forman parte de la organizacién logrando que todo se
resuelva con rapidez. Una satisfacciéon alta y positiva se resume en un cliente o usuario
gue tuvo una experiencia plena, estd contento con el producto o el proceso de
adquisicion y fue optimo.

La investigacién tuvo como principal objetivo y general, determinar la manera
en que influye la motivacidn laboral sobre la calidad de atencién hacia los usuarios de la
Superintendencia Nacional de Migraciones, Sede Brefia — Perd, 2023 como objetivos
especificos se buscd identificar, analizar y examinar de qué manera la motivacion laboral
influye en la calidad de atencién hacia los usuarios de la Superintendencia Nacional de
Migraciones, Sede Brefa — Peru, 2023.

Materiales y métodos

El estudio asumio el enfoque cuantitativo. Para Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018) se trata de explicar los resultados de manera objetiva, aplicando la estadistica
para la comprobacion de las hipdtesis, conllevando a las conclusiones del estudio. Por
lo tanto, en la investigacidn se comprobd las hipétesis del estudio en atencién a las
variables motivacién laboral y atencidn al cliente. El disefio que se asumié fue el no
experimental de corte trasversal, es decir, los datos recolectados se obtuvieron en un
solo momento y no se manipularon las variables, Hernandez- Sampieri y Mendoza
(2018) asimismo, el alcance fue explicativo, porque buscé determinar el grado de
influencia de las variables motivacion laboral y atencidn al cliente.

En cuanto a la poblaciéon del estudio, se encuentra definida por 150 trabajadores
gue pertenecen al drea de plataforma de la Superintendencia Nacional de Migraciones,
Sede Brena — Perd, la conforman 50 trabajadores del drea de orientacion y verificacion
de vuelos de emergencia, 70 trabajadores del area de enrolamiento, 30 trabajadores del
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area de entrega del pasaporte, divididos en 3 turnos, manana, tarde y noche
equitativamente segun la demanda del servicio. Se toma como muestra a 50
trabajadores por conveniencia considerando a 15 trabajadores del area orientacién y
vuelos de emergencia, 25 trabajadores del drea de enrolamiento y 10 trabajadores del
area de entrega de pasaporte, quienes forman parte del mismo turno de trabajo de
14:30pm. - 22:30pm. Siendo el horario mas accesible con disponibilidad de interactuar
y participar en la investigacidon; Muguira (2023) habla sobre la muestra como un
subconjunto bastante representativo de la poblaciéon, el cual permite obtener
conclusiones para el estudio deseado.

Esta investigacion cuenta con los reglamentos exigidos por la universidad, seguin
las normas APA se cit6 a investigadores y creadores; se coordiné la firma del acuerdo de
confidencialidad en la solicitud para tratar los datos con la mayor reserva del caso y de
manera anénima en la encuesta con la conformidad de cada uno de los participantes.

Se usé la encuesta como técnica en la investigacidn y el instrumento utilizado fue
un cuestionario, considerando los diferentes indicadores incluyendo las dimensiones de
la investigacion a través de 19 items con alternativas de respuesta, se elabord en la
plataforma Surveymonkey, aplicandose de manera virtual. El instrumento se validd por
medio del criterio de expertos, tres docentes con amplio dominio y conocimiento de la
Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Cientifica del Sur. Respecto al nivel
de confiabilidad, el coeficiente alfa de Cronbach logré obtener como resultado 0.861
siendo el mas confiable al momento de determinar la medida de fiabilidad de los datos.
Para la prueba de normalidad y al considerarse una muestra de 50 trabajadores, se opta
por trabajar utilizando la prueba de Shapiro-Wilk al obtener el nivel de la significancia
mayor a 0.05 en ambas variables, por ello, se procede a aceptar la hipétesis nula
rechazando la hipdtesis alternativa, utilizdandose una prueba no paramétrica, regresién
ordinal y el coeficiente de Nagelkerke.

Para procesar los datos, fue fundamental el paquete estadistico IBM SPSS
Statistics versidon 26, obteniendo resultados descriptivos e inferenciales en la
investigacidon. En cuanto al consentimiento ético se protegid la integracidon de las
personas que formaron parte de la muestra de estudio, al igual que los datos personales
de cada uno de ellos, se le aplicd el consentimiento al informado, en donde
manifestaron su participacion voluntaria en la investigacion.

Resultados

A fin de concluir sobre el nivel de influencia entre las diferentes variables de la
investigacion se obtiene un nivel de significancia directa a través de la prueba de
regresion ordinal, asi mismo, el coeficiente de Nagelkerke demuestra también un nivel
de influencia muy directo rechazando la hipdtesis nula. Respecto a las hipodtesis
especificas coinciden en el resultado con un nivel de significancia <.000 motivo por el
cual la hipédtesis alternativa se acepta, confirmando asi el nivel de influencia entre la
motivacion laboral y la calidad de atencidén en los usuarios de los trabajadores de la
Superintendencia Nacional de Migraciones, Sede Brefia — Peru, 2023.
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Tabla 1
Regresion ordinal para la hipdtesis general motivacion laboral y la calidad de atencion
a los usuarios

Coeficientes Valores
p-valor (nivel de significancia) 0.000
Coeficiente de Nagelkerke 0.916

Nota. Valor de la prueba de Nagelkerke.

Como el nivel de significancia resulta menor que 0.05 se debe rechazar la
hipdtesis nula asi también debiendo aceptar la hipdtesis alternativa, se concluye que a
un nivel con significancia de 0.000 y el valor coeficiente de Nagelkerke es 0.916,
interpretandose que la motivacién laboral es determinante al influir de una manera
directa y significativa sobre la calidad de atencién hacia los clientes de Ia
Superintendencia Nacional de Migraciones, Sede Brefia — Peru, 2023.

Tabla 2
Regresion ordinal para la hipdtesis especifica 1 motivacion laboral y nivel de ingresos
salarial
Coeficientes Valores
p-valor (nivel de significancia) 0.000
Coeficiente de Nagelkerke 0.891

Nota. Valor de la prueba de Nagelkerke.

Respecto a la hipdtesis especifica 1: El resultado sobre el nivel de significancia
resultd < 0.000 el coeficiente de Nagelkerke es de 0.891, rechazando la hipdtesis nula 'y
aceptando consecuentemente la hipdtesis alternativa, confirmando que el nivel de
ingresos salarial influye de manera directa sobre la motivacién laboral, interpretandose
que existe una fuerte influencia sobre la variable motivacion laboral respecto al nivel de
ingresos salarial en los trabajadores de la Superintendencia Nacional de Migraciones,
Sede Brefia — Peru, 2023

Tabla 3

Regresion ordinal para la hipdtesis especifica 2 motivacion laboral y condiciones

laborales
Coeficientes Valores
p-valor (nivel de significancia) 0.000
Coeficiente de Nagelkerke 0.812

Nota. Valor de la prueba de Nagelkerke.
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De igual forma, en la hipdtesis especifica 2: Sobre el nivel de la significancia
obtenido de < 0.000 el coeficiente de Nagelkerke es de 0.812, por ello se debe rechazar
también la hipdétesis nula y por consiguiente se acepta la hipétesis alternativa al
determinar que se muestra una fuerte vinculo entre la motivacién laboral y las
condiciones laborales de los trabajadores de la Superintendencia Nacional de
Migraciones, Sede Brefa — Peru, 2023

Tabla 4

Regresion ordinal para la hipdtesis especifica 3 motivacion laboral y satisfaccion de los

trabajadores
Coeficientes Valores
p-valor (nivel de significancia) 0.000
Coeficiente de Nagelkerke 0.792

Nota. Valor de la prueba de Nagelkerke.

Asi mismo, la hipdtesis especifica 3: Tras los resultados en el programa SPSS
concluye sobre la motivacion laboral que, si influye positivamente en la satisfaccion de
los trabajadores de la Superintendencia Nacional de Migraciones, Sede Brefia — Perd,
2023 al obtener el nivel de significancia < 0.000 y el coeficiente de Nagelkerke 0.792,
rechazando la hipdtesis nula por ende aceptando seguidamente la hipdtesis alternativa.

Discusion

Se planted el objetivo principal en la investigacion para determinar si la
motivacion laboral influye en la calidad de la atencion a los usuarios de la
Superintendencia Nacional de Migraciones, Sede Brefia — Perud, 2023. De acuerdo a la
prueba estadistica realizada en el programa SPSS sobre el nivel de significancia entre las
variables del estudio se obtiene < 0.000 el coeficiente de Nagelkerke es 0.916, afirmando
asi que la motivacion laboral es determinante al influir muy directa y muy significativa
sobre la calidad de atencion en los usuarios de la Superintendencia Nacional de
Migraciones, reflejando asi la existencia de un problema en la calidad de atencién sobre
los bajos indices de productividad deben ser atendidos en conjunto con las necesidades
qgue involucran a todos los trabajadores en la institucién. Para la Superintendencia
Nacional de Migraciones es importante este resultado, el cual, permite evaluar aspectos
influyentes en el desarrollo de las labores desempefiadas por cada trabajador de la
mano del bienestar dentro de la Institucion mejorando y reforzando el objetivo de
brindar una buena calidad de atencién a los usuarios. Asimismo, Rodriguez (2020)
destaca que, no solo basta con invertir mucho dinero para motivar a un colaborador, se
trata de lograr se sienta a gusto en la empresa, es importante establecer la escucha, la
formacién continua, ademads la comunicacidn entre jefe y subordinado deberia ser de
manera efectiva y precisa, considerando a la motivacién como una herramienta que
defina la eficiencia laboral en las responsabilidades asignadas; Sibonde y Dassad (2021)
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manifiestan, ante la desmotivacion de los empleados lo cual conlleva a una mala calidad
de atencion es necesario tomar medidas en funcion a las necesidades de los
trabajadores, concluyen sefialando sobre la importancia de aplicar un mejor enfoque de
liderazgo transformacional con mds oportunidades de desarrollo personal en un
ambiente laboral de crecimiento y mejora de oportunidades; por su parte, Soto-Becerra
(2020) mencionan la existencia de factores importantes que definen la calidad de
atencion, la informacion oportuna que el usuario recibe, sobre sus derechos como tal y
el nivel de acceso a los centros de salud, esto conlleva a tener una percepcion distinta
sobre la calidad de atencidn e parte del usuario. Alcalde y Tiznado (2022) sefialan que la
constante comunicacién motiva a cualquier persona, mas aun cuando es necesario
trabajar a sobretiempo para suplir a compafieros afectados por problemas de salud; por
su parte, Bastari (2020) sefiala que la motivacion laboral presenta un efecto positivo en
el desenvolvimiento en las actividades de los trabajadores y la relacién con el estilo de
liderazgo pues el desarrollar el talento de los trabajadores el nivel de motivacion se eleva
en funcidn a la realizacién del trabajo asignado.

Sobre los resultados de la influencia directa que tiene la motivacion laboral sobre
el nivel de ingreso salarial en los trabajadores en la Superintendencia Nacional de
Migraciones, Sede Brefia — Peru, 2023 el nivel de significancia <.000 y el coeficiente de
Nagelkerke es 0.891, demuestran la relevancia que tiene la remuneracion como fuente
principal de ingresos de muchos trabajadores, al cubrir sus necesidades basicas el nivel
de motivacién es mas elevado al momento de hacerse cumplir las obligaciones laborales
en funcidn a la atencion al cliente, se complementa con lo que afirma Fernandez (2024)
quien manifiesta sobre el salario como un elemento determinante en un contrato de
trabajo adecuado, suficiente para los trabajadores, sefialan ademas sobre las empresas
gue optimizan recursos cubriendo todos los niveles de las areas con el fin de lograr un
equilibrio y mantener a los trabajadores en el rango de ingresos del mercado laboral;
Tuesta (2021) sefala, saber administrar el grado salarial es un reto para los directivos
guienes a su vez, buscan un balance y consistencia entre los factores influyentes en las
decisiones de los trabajadores y su motivacion de permanecer en la institucién, es
necesario incluir el salario en las decisiones gerenciales en las entidades publicas, de
igual forma Calluchi (2019) menciona que, las condiciones laborales constituyen factores
fundamentales, dentro de ellas menciona el aspecto econdmico, si los directivos de las
organizaciones no evalluan estos aspectos importantes y no se ajustan a los
requerimientos de un crecimiento empresarial pueden interferir de manera negativa en
la satisfaccidn de los trabajadores independientemente de su sector o industria, por su
parte Cruzado (2020) menciona la importancia de incluir en los instrumentos de gestién
y en el reglamento interno de trabajo, politicas remunerativas lo cual permita
incrementar la productividad con el rendimiento individual de todos los servidores
publicos.

En cuanto al nivel de influencia que refleja la motivacidn sobre las condiciones
laborales que tienen los trabajadores en la Superintendencia Nacional de Migraciones,
Sede Brena — Peru, 2023 dichos resultados demuestran una fuerte influencia y nivel de
significancia de <.000 el Coeficiente de Nagelkerke fue 0.812, refleja la necesidad de
cubrir aspectos importantes como las instalaciones, el ambiente laboral, las
herramientas necesarias y el horario de trabajo, aspectos que influyen en el desarrollo
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de las actividades diarias para la atencién al cliente, lo cual, coincide con lo mencionado
por Calluchi (2019) en donde expresa que las condiciones laborales constituyen factores
fundamentales como la tecnologia, aspectos sociales, econdmicos, organizacionales e
individuales, si los directivos de las organizaciones no evallan estos aspectos
importantes y no se ajustan a los requerimientos de un crecimiento empresarial pueden
interferir de forma negativa sobre la satisfaccién laboral en los trabajadores
independientemente de su sector o industria, asi mismo Chamaidan (2022), manifiesta
sobre la motivacién como un conjunto de factores que influyen en su desarrollo, y
resaltan en el accionar de los funcionarios publicos para el alcance de los objetivos de
las instituciones, factores como seguridad laboral, disponibilidad de recursos, adecuada
remuneracion y estabilidad. Pedraza (2020) menciona sobre la lealtad a la organizacién
y el sentido de orgullo de pertenecer a la institucion demuestra el nivel de
profesionalismo de los trabajadores sin embargo la falta de atenciéon a aspectos
intangibles como la empatia, el sentido de pertenencia de parte de la organizacidn
influye en la motivaciéon y desarrollo de las actividades en los trabajadores.

Respecto a la variable motivacidn laboral y la influencia positiva en la satisfaccién
de los trabajadores en la Superintendencia Nacional de Migraciones, Sede Brefia — Peru,
2023 los resultados presentan el nivel de significancia de <.000 y el coeficiente de
Nagelkerke fue de 0.792, interpretdndose que guardan estrecha influencia respecto al
nivel de satisfaccién percibida de parte de los trabajadores de la instituciéon frente a la
jefatura directa con el clima laboral al considerar necesaria una mejora en las
capacitaciones y sentido de pertenencia con la institucion. Esto se avala con la
investigacion de Valdivia y Gonzales (2023) quien seiala sobre gestionar y liderar, dos
variables administrativas que influyen al momento de definir los objetivos
empresariales, es tarea de los lideres mantener el rumbo con un nivel de influencia
positivo que garantice un buen clima laboral. El bienestar de la sociedad es una
caracteristica de las instituciones publicas, por lo tanto, la vocacién del servicio va mas
alla de lo remunerativo econédmicamente, es por ello que la motivacidon dirige su énfasis
en estabilidad laboral y constante capacitacién hacia los trabajadores. Es importante
resaltar lo indicado por Gamarra (2022) en su investigacion, a nivel mundial las
organizaciones suelen diferenciarse por el clima laboral ofrecido a sus trabajadores que
a su vez se preocupan por esta problematica, es por ello que se realizan premiaciones y
listas top de mejores empresas para trabajar, esta actividad es una consecuencia del
estudio y propuesta de mejoras hacia los trabajadores mitigando la desmotivacion, se
detalla el efecto que tiene la buena gestidn y el impacto a nivel mundial contar con una
calidad de atencidn. Tineo y Viacava (2023) sobre la calidad de atencién en una entidad
publica, mencionan tres puntos importantes a resaltar en su aplicacidn; el tiempo de
espera eficiente, disponibilidad de la institucidn al cliente y el conocimiento del servicio
brindado, propuestas de mejora para asegurar manteniendo indicadores de gestién por
encima de lo esperado en cuanto a calidad de atencién. Chrisnanto y Riyanto (2020) el
compromiso organizacional influye significativamente en el desarrollo de las funciones
de una organizacién publica, la importancia de la motivacién de los empleados es que
sientan que forman parte en la toma de decisiones y su compensacién sea justa.
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Durante la investigacion y luego de brindada la conformidad del
Superintendente en conjunto con el jefe Zonal de Lima, la Superintendencia Nacional de
Migraciones otorga la infraestructura mobiliaria, informativa y logistica requerida;
teniendo en cuenta que, la poblacién directa de investigacion son los trabajadores de la
Institucion de acuerdo a la variable de la investigacion sobre motivacion laboral no se
cuenta con limitacién para su desarrollo.

Conclusiones

Respecto a los resultados y tras su analisis, se logré determinar que, si existe
influencia y muy significativa entre la variable motivacién laboral y la variable calidad de
la atencion en la Superintendencia Nacional de Migraciones, lo cual significa que, la
calidad de atencidn hacia los usuarios es el resultado de una buena motivacion laboral
hacia los trabajadores y es posible alcanzar, inclusive superar la expectativa de los
objetivos planteados por la institucion con un colaborador motivado. Se determina
también a través de las diferentes variables la fuerte influencia entre si. Demostrando
que los trabajadores que pertenecen al drea de plataforma de la Superintendencia
Nacional de Migraciones consideran importante mantener una buena motivacion, esto
repercute en la calidad de la atencién hacia los usuarios, principalmente abarcando las
condiciones laborales, el nivel de ingresos, la satisfaccion y empatia que puedan percibir
de parte de las jefaturas.

Por lo tanto, es necesario para La Superintendencia Nacional de Migraciones,
realizar un monitoreo constante sobre la atencion que reciben los usuarios y a su vez, la
calidad con la que se brinda el servicio, esto permitira contar con informacién necesaria
y confiable de cédmo estan atendiendo los trabajadores, si aplican los protocolos
normativos de atencién, las medidas de seguridad de la informacion, el tiempo estimado
de atencidn; de tal forma que puedan tomar decisiones en la aplicacién de nuevas
herramienta o metodologias de atencion.
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