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Resumen 

 

La presente investigación tiene como propósito determinar la relación que existe 

entre la satisfacción laboral y la productividad de los colaboradores de un Centro 

de Atención al Cliente de la empresa América Móvil Perú S.A.C., distrito de San 

Borja, Lima, año 2018.  

La investigación es de tipo no experimental con diseño correlacional, se 

consideró una población de 60 Colaboradores de un Centro de Atención al 

Cliente de la empresa América Móvil Perú S.A.C, distrito de San Borja, Lima, año 

2018. Con quienes se trabajo en su totalidad empleando el muestreo no 

probabilístico de tipo censal. Para la recolección de los datos se aplicó la técnica 

de la encuesta y sus instrumentos el cuestionario sobre satisfacción laboral de 

29 ítems y el cuestionario sobre productividad de 16 ítems, dichos instrumentos 

tuvieron un valor de Alfa de Cronbrach de 0.936. 

Los resultados del análisis estadístico de las relaciones entre las variables 

de estudio para los colaboradores reflejan un coeficiente de correlación de Rho 

de Sperman (r) = 0.688**; por lo tanto se concluye que estadísticamente existe 

relación significativa entre la satisfacción laboral y la productividad de los 

colaboradores de un Centro de Atención al Cliente de la empresa América Móvil 

Perú S.A.C., distrito de San Borja, Lima, año 2018, que demuestra que a un nivel 

muy adecuado de satisfacción laboral le corresponde un nivel muy adecuado de 

productividad, a un nivel nada adecuado de satisfacción laboral le corresponde 

un nivel nada adecuado de productividad. 

 

Palabras Claves: satisfacción laboral, productividad, clima laboral, 

eficacia, eficiencia, desempeño. 

  



xii 
 

 

 

Abstract 

 

The purpose of this research is to determine the relationship between job 

satisfaction and productivity of the employees of a Customer Service Center of 

América Móvil Perú S.A.C., San Borja district, Lima, 2017. 

The research is of a non-experimental type with a cross-sectional 

correlational design, it was considered a population of 60 Collaborators of a 

Customer Service Center of the company América Móvil Perú SAC, San Borja 

district, Lima, year 2017. The sample was considered equal number than the 

population, using non-probabilistic sampling of census type. To collect the data, 

the survey technique and its instruments were applied to the questionnaire on job 

satisfaction of 29 items and the questionnaire on productivity of 16 items, these 

instruments had a value of Cronbrach's Alpha of 0.936. 

The results of the statistical analysis of the relationships between the study 

variables for the collaborators reflect a correlation coefficient of Sperman's Rho 

(r) = 0.688 **; therefore, it is concluded that statistically there is a significant 

relationship between job satisfaction and productivity of the employees of a 

Customer Service Center of the company América Móvil Perú SAC, San Borja 

district, Lima, 2017, which demonstrates to a very adequate level of job 

satisfaction corresponds to a very adequate level of productivity, at an unsuitable 

level of job satisfaction corresponds to an inadequate level of productivity. 

 

Keywords: job satisfaction, productivity, work climate, efficiency, efficiency, 

performance. 
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