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Resumen 
 

El presente artículo fue realizado con la finalidad de analizar el nivel de influencia entre 
la motivación laboral y la calidad de atención, variables que trascienden ante la 
percepción 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 cómo influye la motivación laboral en la calidad de 
atención a los usuarios de la Superintendencia Nacional de Migraciones; se tuvo como 
enfoque cuantitativo de diseño no experimental, alcance y método explicativo, se 
estimó como muestra a 50 trabajadores de una población de 150 se usó la encuesta 
como técnica, de igual forma como instrumento utilizado el cuestionario; para el grado 
de fiabilidad se utilizó el coeficiente alfa de Cronbach obteniendo 0.861 nivel que se 
encuentra encontrándose en el promedio de confiabilidad. Como resultado principal por 
medio de la prueba de Shapiro Wilk se halló el nivel de significancia mayor a 0.05 entre 
las variables, aceptando la hipótesis nula y rechazando la hipótesis alternativa, 
utilizándose una prueba no paramétrica de regresión ordinal y el coeficiente de 
Nagelkerke. Los resultados de las hipótesis específicas mantienen una fuerte influencia 
significativa sobre la motivación laboral coincidiendo en el resultado de <.000 
rechazando toda hipótesis nula al no ser independientes, con los resultados obtenidos 
se refleja la necesidad de atender los índices de productividad que involucran el 
desarrollo esperado en las actividades de los trabajadores y las necesidades básicas que 
posibiliten mejorar la calidad de atención. 
 

Palabras clave: motivación laboral, satisfacción del trabajador, Calidad de 
atención, equipos de trabajo, expectativas del usuario.  

 
 
 
 
 
 



 
  

 

 

 
 

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. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


