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Resumen 

Este es un estudio de caso que tiene como principal objetivo analizar la incidencia del clima 

organizacional en la satisfacción laboral del personal del Cuerpo de Bomberos del Cantón 

Otavalo. Para lo cual se empieza analizando las dimensiones correspondientes a cada variable 

a través de un enfoque mixto y con un alcance descriptivo correlacional mediante la 

aplicación de técnicas e instrumentos como son: la entrevista y la encuesta que permiten y 

facilitan recolectar toda la información necesaria para poder identificar las dimensiones del 

clima organizacional, determinar el nivel de satisfacción laboral y proponer estrategias de 

mejora de las dimensiones que se manejan dentro del clima organizacional en la institución 

para alcanzar un buen nivel de satisfacción en el personal. Por último, mediante la aplicación 

de pruebas de normalidad y el análisis de correlación entre dimensiones y variables, se dio a 

conocer que varias de ellas se relacionan y que las variables de estudio sí tienen correlación. 

Palabras Clave: Clima organizacional, satisfacción laboral, personal, institución 
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Abstract 

This is a case study whose main objective is to analyze the impact of the organizational 

climate on the job satisfaction of the staff of the Fire Department of the Otavalo Canton. For 

which it begins by analyzing the dimensions corresponding to each variable through a mixed 

approach and with a descriptive correlational scope that with the help and application of 

techniques and the survey allowed and facilitated the collection of all the necessary 

information. in order to identify the dimensions of the organizational climate, determine the 

level of job satisfaction of the staff and propose improvement strategies for the dimensions 

that are managed within the organizational climate in the institution to achieve a good level 

of satisfaction in the staff. Finally, through the application of normality tests and the 

correlation analysis between dimensions and variables, it was revealed that several of them 

are related and that the study variables do have correlation. 

Key words: Organizational climate, Work satisfaction, personnel, institution 
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Capítulo 1: Descripción del Caso 

1.1 Introducción 

Resulta relevante analizar aspectos en la gestión del talento humano, para poder 

contribuir con conocimientos que sean útiles a la hora de tomar decisiones para la 

implementación de prácticas que resulten efectivas en la gestión del personal de las empresas 

(Pedraza, 2018). 

Evaluar el clima organizacional es crucial para comprender los procesos de gestión, 

cambio e innovación. Esto se debe a que el clima influye directamente tanto en el proceso 

como en sus resultados, lo que afecta al desarrollo del sistema. La creación del primer método 

en 1960 condujo al desarrollo de un marco teórico para estudiar el clima de la organización. 

Por lo tanto, para comprender el clima de una organización, las personas deben investigar los 

aspectos teóricos que lo crearon (Iglesias et al., 2020). 

La empresa Deloitte S.C. en septiembre de 2017 llevó a cabo un estudio con una muestra 

de 95 empresas multinacionales, nacionales y regionales que pertenecen a diferentes 

industrias y sectores de actividad en seis países de América Latina, el 61,54% de estas 

organizaciones tuvieron como reto principal mejorar sus procesos de recursos humanos, 

seguido de la comunicación interna y evaluación del desempeño con el 51,92% y el 50% 

correspondiente a la cultura y el clima organizacional. Para los próximos dos años, el 61,54% 

de las empresas identifican el clima y cultura organizacional como uno de sus principales 

objetivos, se mantiene en segundo lugar la comunicación interna con el 50%, y con un 

incremento porcentual importante los planes de carrera y sucesión con el 42,31% (Deloitte, 

2017). 
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La satisfacción laboral es una razón importante, para interesarse en esta variable es poder 

comprender las diversas variables relacionadas con la dinámica organizacional, la rotación 

de empleados, el ausentismo y productividad. 

Álvarez et al., 2018 La importancia de las percepciones no puede ser exagerada. Muchas 

instituciones académicas han estudiado la cultura del clima organizacional y la satisfacción 

laboral a lo largo de los años, porque tiene un efecto muy profundo en el comportamiento y 

la productividad de los empleados. Al analizar un clima laboral, se deben considerar varias 

cuestiones clave. Estos incluyen el entorno físico, el acceso a la tecnología, la comunicación, 

las políticas y regulaciones, las condiciones ambientales, el salario y la motivación de los 

empleados. 

El Cuerpo de Bomberos del Cantón Otavalo, es una Institución Técnica, de carácter 

público que está encargada principalmente de salvar vidas y bienes con la atención efectiva 

de emergencias, fomentando así una cultura de prevención de seguridad y sobre todo se 

encargan de velar por el bienestar de la ciudadanía. Cuentan con el personal especializado y 

el equipo idóneo para realizar su trabajo a cabalidad. Las actividades con arduas jornadas 

laborales, que conllevan grandes esfuerzos y están expuestas a varios riesgos y contagios 

capaces de poner en peligro la vida del trabajador, son realizadas por el personal operativo, 

es por eso que es de gran importancia que ellos se encuentren en buenas condiciones tanto 

físicas como mentales para que se facilite el desempeño de cada una de las actividades. 

1.2 Planteamiento del problema 

Comprender el comportamiento organizacional es una tarea importante en la actualidad 

debido a que en base a esta se involucran las operaciones, la gestión de las empresas y, por 

ende, se ven afectados varios factores como la productividad, condiciones físicas y 
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emocionales, trabajo en equipo, la comunicación, entre otros que influyen directamente en la 

satisfacción laboral (Atalaya, 2021). 

Por diversos motivos y factores de riesgo psicosociales asociados al clima organizacional 

como son: la carga laboral, niveles de compromiso de los empleados en la organización, 

interés por el trabajador, compensaciones, la salud ocupacional, son los que permiten 

determinar las condiciones presentes de la situación laboral concernientes al entorno social 

en el que se organiza el trabajo, así como el trabajo en sí y la finalización de la tarea que 

pueden verse afectadas en el desempeño laboral, la salud física, psíquica o social del 

trabajador si no son manejadas adecuadamente. 

Recientemente, Ecuador se ha interesado mucho en mejorar la cultura organizacional de 

sus instituciones públicas. Esto se debe a la importancia que tiene este tema dentro de las 

instituciones públicas de cada país. En consecuencia, el Ministerio del Trabajo decidió crear 

una Norma Técnica para la Medición del Clima Laboral en la Función Pública con la 

intención de regular la cultura laboral. La esperanza es que esto mejorará los ambientes y 

culturas de trabajo institucional para siempre. Los Cuerpos de Bomberos están regidos por 

gobiernos municipales autónomos descentralizados, pero deben crear sus propios métodos 

para medir el clima organizacional (Ministerio del Trabajo, 2018). 

Los Cuerpos de Bomberos de Ecuador operan dentro de un ambiente de trabajo regulado. 

Carecen de datos sobre el clima organizacional de los departamentos debido a que la 

normativa prohíbe el estudio de esta variable. Como tal, el estado de su clima laboral sigue 

siendo un misterio. A esta formación también contribuyen otros elementos como la 

motivación y la evaluación. Además, estos factores influyen en la atención de los 

departamentos a los ciudadanos y el enfoque del cambio. Otros componentes clave incluyen 
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la independencia, el compromiso y la adaptación al cambio, todo lo cual ayuda a crear un 

ambiente de trabajo ideal. Esto descubre cómo estos departamentos interactúan con sus 

empleados y cómo afecta sus servicios a sus compatriotas. 

1.3 Justificación 

Las creencias y actitudes de las personas sobre hechos y eventos en el mundo tienen un 

gran efecto en su motivación, liderazgo, metas, toma de decisiones, y relaciones 

interpersonales. Esto se debe a que estos aspectos del clima organizacional se ven afectados 

por las percepciones de los individuos sobre el ambiente de trabajo (Hernández et al., 2014). 

Por esta razón, es apropiado afirmar que los comportamientos de los trabajadores surgen 

de la influencia de las características personales y organizacionales. Esto da como resultado 

que los trabajadores interpreten su entorno a través de su cultura, expectativas, experiencias 

y más. Si los trabajadores se encuentran con un entorno organizacional desfavorable, pueden 

experimentar estrés como resultado (Álvarez et al., 2018). 

La satisfacción laboral está directamente relacionada con el clima organizacional; se 

compone del estado emocional y la salud mental. Curiosamente, la satisfacción de un 

empleado también depende del ambiente de trabajo positivo en general, así como de los 

aspectos personales incluidos en el clima. Esto demuestra que un ambiente profesional con 

resultados laborales positivos es necesario para lograr la satisfacción profesional (Napiore, 

2011). 

El tema de la moral de los empleados es un tema importante cuando se considera el futuro 

de cualquier empresa. Como han demostrado muchos estudios, los trabajadores insatisfechos 

pueden llevar al fracaso de la empresa. Es por esto que a través de este proyecto de 
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investigación se determinó la importancia de comprender el clima organizacional de una 

organización. Además, los empleados deben estar comprometidos con su trabajo para tener 

un buen desempeño, por lo que es fundamental analizar el efecto del clima organizacional en 

la satisfacción laboral general. Además, el estudio analiza cómo los diferentes componentes 

del plan de gestión de una organización afectan la moral y la satisfacción laboral. Estos 

incluyen el estilo de gestión, las políticas de gestión, el sistema de gestión y el plan de gestión. 

Además, la contratación de empleados juega un papel importante en la determinación del 

estado de ánimo general en el trabajo. Al mismo tiempo, afecta la forma en que los empleados 

se mueven en el lugar de trabajo, cambiando su clima organizacional general (Gan & Berbel, 

2013). 

Similar a cómo la satisfacción laboral es un factor clave en el bienestar de los empleados, 

ya que les permite mejorar su rendimiento a través de las condiciones de trabajo, una variable 

que numerosos estudios han demostrado que depende del clima organizacional tiene que ser 

examinado (Sánchez, 2009). 

Uno de los aspectos relevantes que determina la pertinencia de la investigación del clima 

organizacional es que se realizará por primera vez en los Cuerpos de Bomberos, lo que 

facilitará el desarrollo de planes para priorizar la fijación de los factores críticos. 

Los beneficios de esta investigación se extienden más allá del personal técnico y 

administrativo de la organización. Esta investigación tiene una influencia significativa en los 

ciudadanos y las autoridades, así como en la forma de operar del Cuerpo de Bomberos. Se 

deben considerar muchos aspectos importantes de su servicio al operar el Departamento de 

Bomberos. Estos incluyen servicios efectivos y eficientes para los ciudadanos. 



12 

 

Adicionalmente, esta investigación ayuda a la Administración de Talento Humano 

Institucional a generar estrategias que incluyan incentivos, estabilidad y comunicación plena. 

1.4 Objetivos 

Objetivo General 

Analizar las dimensiones del clima organizacional y su influencia en la satisfacción 

laboral del personal del Cuerpo de Bomberos del Cantón Otavalo. 

Objetivos Específicos 

 Identificar las dimensiones del clima organizacional en la institución 

 Determinar el nivel de satisfacción laboral del personal de la institución 

 Proponer estrategias de mejora de las dimensiones del clima organizacional en la 

entidad para que se alcance la satisfacción laboral en el personal 

Pregunta de investigación 

¿Cómo incide el Clima Organizacional en la Satisfacción Laboral del personal del 

Cuerpo de Bomberos del Cantón Otavalo? 
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Capítulo 2: Marco Referencial 

2.1 Estado del Arte  

Desde la década de 1960, se han desarrollado medidas formalizadas del clima 

organizacional. Estos coincidieron con la aparición del entorno laboral en 1930. La 

investigación y el desarrollo continuaron durante la década de 1970 y más allá. Hoy en día, 

este campo es activo, diverso y abarca más de cinco décadas. Desde entonces se han creado 

múltiples definiciones, investigaciones e instrumentos de medición (Uribe, 2015). 

Después de 70 a 79 años, aparecen muchos estudios e investigaciones sobre el clima 

organizacional debido a que las primeras revisiones de la teoría mostraron fallas. Estos 

incluyen investigaciones organizadas que separaron el concepto de clima organizacional de 

otras variables. 

Según Vergara (2015) menciona que creó el modelo evolutivo del clima organizacional, en 

el que se incluye el concepto de inteligencia colectiva que involucra tres dimensiones: 

 

Nota. Elaborado con base en “Construir inteligencia colectiva.” (p.27-28 ), por (Venegas, 2015) 

De acuerdo con revisiones literarias se puede encontrar también que el clima 

organizacional surge a partir de la idea de que los individuos viven en ambientes complejos 

Dimensión 
del negocio

Dimensión 
grupal

Dimensión 
individual

Figura 1 

Dimensiones de la inteligencia colectiva 
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y dinámicos, debido a que las organizaciones se componen de personas, grupos y 

colectividades que tienden a generar diversos comportamientos y en cierto grado pueden 

afectar al entorno que los rodea. 

Tabla 1 

Origen del Clima Organizacional 

Nota. Elaborado con base en “El origen del clima organizacional” (p. 13) por, (Arano et al., 2016). 

Los autores Chiang et al., 2011 Mencionan que la investigación ha demostrado que 

el clima organizacional tiene un impacto positivo y negativo en la satisfacción laboral. Así 

también, explican que se basa en las personas, en el comportamiento y emociones. 

Este tema al ser de gran interés de estudio para varios expertos del campo de la 

Administración y del Comportamiento Organizacional se lo ha podido encontrar con 

diferentes nombres tales como Ambiente, Atmósfera, Clima Organizacional, entre otros. No 

obstante, en las décadas más recientes se ha puesto más énfasis en explicar su naturaleza y 

en intentar medirlo.  
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Tabla 2 

Conceptualización del Clima Organizacional según varios autores 

Nota. Elaborado con base en “Clima organizacional y su Diagnóstico” (p. 45) por, (García, 2011). 

Luego de un breve recorrido teórico sobre la conceptualización del clima 

organizacional, queda claro que no existe una definición unificada, pero todas las teorías 

analizadas coinciden en dos elementos básicos. La primera es la percepción que se refiere al 

proceso por el cual un individuo recibe, organiza, interpreta y le da sentido al entorno a través 

de los sentidos; el segundo consiste en los factores organizacionales que puede tener un 

impacto directo en la motivación y desempeño de los empleados, que se interpreta como una 

forma en que las personas actúan de manera individual y grupal dentro de las organizaciones. 

Para comprender correctamente el entorno de trabajo de un empleado, es necesario 

considerar sus características y expectativas personales. Alguien con características y 

expectativas distintas puede afectar su desempeño de manera positiva o negativa cuando 

trabaja en una organización. Esto se debe a que ingresan a un entorno laboral con su identidad 

y hábitos ya establecidos (Solarte, 2009).  
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La satisfacción laboral se estudia con frecuencia porque es uno de los objetos de 

estudio más populares en el siglo XX. Las razones de esto son dos: se considera uno de los 

temas más populares en la psicología del lugar de trabajo y el comportamiento organizacional 

y también es muy útil para comprender la motivación. La satisfacción laboral juega un papel 

importante en muchos aspectos de la eficacia de una organización, incluido el compromiso 

organizacional, el desempeño, el ausentismo y la rotación. Esto se debe al hecho de que la 

satisfacción laboral se relaciona con una variedad de otros factores. Y el segundo efecto 

proviene del bienestar espiritual de las personas, ya que tiene un gran impacto en su salud 

general (Pujol-Cols & Dabos, 2018). 

En 2018, un estudio realizado por la empresa española Alares encontró que el 40% 

de los empleados encuestados consideraban su motivación y ambiente laboral las partes más 

importantes de sus trabajos. El proyecto felicidad 2015 preguntó a 1.034 trabajadores 

ecuatorianos qué tan satisfechos estaban con su lugar de trabajo. Una encuesta encontró que 

el 67% de los trabajadores ecuatorianos estaban orgullosos de trabajar para su empresa. El 

56% de los empleados encuestados reportaron sentirse felices en su lugar de trabajo. Solo el 

9% informó sentirse infeliz en el trabajo (Alares, 2018). 

Una serie de sentimientos positivos del trabajo se denomina satisfacción laboral. 

Determina comportamientos como la permanencia en el trabajo, la rotación en el lugar de 

trabajo y menores índices de ausentismo. La satisfacción laboral es un predictor de estas 

acciones; está influenciado por muchos factores, incluidas las condiciones físicas en el 

entorno de trabajo, la compensación económica, la estabilidad y la cultura general de una 

organización (Montoya et al., 2017). 
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2.2 Desarrollo del marco teórico 

2.2.1 Clima Organizacional  

Hoy en día hablar sobre clima organizacional busca una mejora continua de su 

ambiente laboral para que esto les permita aumentar la productividad, pero sin perder de vista 

el recurso humano. Al componerse las organizaciones de personas, grupos y colectividades 

hace que estas formen parte de diversas conductas y se involucren en la formación de su 

ambiente.  

Las interacciones de las personas con las organizaciones y el comportamiento 

resultante son componentes clave del comportamiento organizacional. Este campo de estudio 

analiza el impacto que tienen las estructuras organizacionales, los equipos y las personas en 

el desempeño de una organización. También se considera cómo abordar y analizar las ideas 

que presentan las personas, así como la efectividad de las metas y objetivos de las 

organizaciones (Terán et al., 2017). Calvaniña, (2015) 

La comunicación efectiva entre los miembros de la empresa es necesaria para un 

negocio exitoso. Esto se debe al hecho de que ayuda a los miembros a comprender los 

objetivos, la visión, las políticas, la misión y los valores de la organización. Tal y como 

afirma Calvaniña (2015) la comunicación es un pilar fundamental para cualquier red social, 

y también juega un papel fundamental en las organizaciones. Las personas experimentan 

diferentes niveles de comunicación cuando interactúan con su organización: 
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Nota. Elaborado con base en “ Comunicaciones interpersonales” (p.7-8 ), por (Calvaniña, 2015) 

Dimensiones del clima organizacional 

Para poder comprender el significado del clima organizacional es importante estudiar 

cada unidad que lo conforma. Las dimensiones y también las tipologías de este son esenciales 

para poder evaluarlo. Es por ello que se detalla a continuación los elementos más relevantes: 

Tabla 3 

Dimensiones del Clima Organizacional 

Dimensiones Concepto Variables 

Autonomía 

individual 

La potestad del empleado 

en la toma de decisiones y 

acciones del trabajo. 

 Responsabilidad 

 Conflictos 

 Identidad 

Estructura 

Estrategias que aplica el 

gerente para dar a conocer 

a los trabajadores los 

objetivos, políticas y 

procedimientos 

institucionales. 

 Políticas 

 Control 

 Resultados 

 Apoyo 

 Comunicación 

Comunicación 
ascendente (de abajo 

hacia arriba)

• Herramienta para la 
toma de decisiones y 

mantener relación 
directa. 

Comunicación 
descendente (de arriba 

hacia abajo)

• Miembros de la 
organización estén 

informados

Comunicación 
horizontal (lateralmente)

• Facilita el trabajo en 
equipo, favorece la 

coordinación.laboral.

Figura 2 

Niveles de comunicación 
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Orientación 

hacia la 

recompensa 

Estrategias que emplean 

los directivos para 

encaminar a los 

trabajadores al 

cumplimiento de los 

objetivos 

 Resultados y recompensa 

 Relaciones interpersonales  

Consideración, 

entusiasmo y 

apoyo 

 

Los funcionarios de 

control dan aliento a la 

causa brindando aliento 

por su trabajo, 

reconocimiento y 

respaldo. 

 Aportes 

 Estándares 

Orientación en 

el trabajo 

Importancia que tiene el 

trabajo en equipo, 

comunicación eficiente, 

reconocimiento y la 

calidad. 

 Liderazgo  

 Trabajo en equipo 

Nota. Elaborado con base en “Clima Organizacional” (p.37-51 ), por (Méndez, 2015) 

Cuando se cuenta con un clima organizacional adecuado y una cultura empoderada 

es más fácil que los integrantes de la empresa generen compromisos que van más allá de sus 

intereses personales, alineando así sus objetivos individuales a los organizacionales, es por 

eso que se habla de varios aspectos de cultura, comportamiento y desarrollo organizacional. 

Desarrollo organizacional y su importancia dentro del clima organizacional 

Se ha considerado un factor clave de éxito de las empresas, ya que, permite el 

desarrollo y la mejora de la productividad. También se apoya en la importancia que tiene el 

talento humano para llevar a cabo el desarrollo de la organización de tal manera que esta se 

mantenga alerta ante un ambiente cambiante y mejore el clima organizacional para así 

orientar a la organización y aumentar la eficiencia (Gómez, 2016). 



20 

 

Figura 3 

Disciplinas que aportan al área del comportamiento organizacional 

 

 

Nota. Elaborado con base en “Comportamiento Organizacional Teoría y Práctica.” (p.20-22 ), por (Robins, 

2015) 

El Comportamiento Organizacional ayuda a mejorar las relaciones humanas 

mejorando las habilidades de sus miembros a través del aprendizaje. Estas habilidades 

ayudan a las personas a comprender, predecir y controlar mejor los comportamientos de los 

demás (Robbins et al., 2014). 

Estrategias de mejora del clima organizacional 

Según (Robbins et al., 2014) detallan: 

 Mejoras en la calidad y en la productividad: Los gerentes que están en constante 

innovación comprenden que el éxito depende de estas mejoras y que deben estar 

ligadas con los trabajadores, quienes, a más de ser la fuerza de las principales labores 

para lograr el cambio. 
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 Los equipos de trabajo efectivos son esenciales para administrar un negocio exitoso. 

Las habilidades personales, como la comunicación y la construcción de relaciones, 

son vitales para desarrollar estos equipos. Es por esto que los gerentes requieren 

habilidades específicas en esta área. 

 Los diferentes lugares de trabajo tienen diferentes culturas y estilos de vida en el lugar 

de trabajo. Las organizaciones deben ser culturalmente sensibles al considerar las 

diferencias de sus empleados, incluso si trabajan en la misma oficina. 

 Es importante mejorar las habilidades personales y ser más consciente culturalmente 

para que los empleados con diferentes actitudes, necesidades y aspiraciones puedan 

ser manejados adecuadamente. Esto se debe a que el mundo cambiante exige gerentes 

que comprendan diferentes culturas. 

 Facultación de la gente: El rol de los gerentes ha tenido un constante cambio, ya que 

se han ido convirtiendo en entrenadores, consejeros, patrocinadores o facilitadores de 

los empleados. Gracias a esta nueva visión, se ha podido darles más potestad. 

 Debido a la falta de estabilidad en su entorno, los empleados y gerentes deben 

aprender a lidiar con la naturaleza temporal. Antes, el ambiente tenía largos periodos 

de estabilidad intercalados con breves periodos de inestabilidad. Sin embargo, ahora 

ocurre lo contrario; breves períodos de inestabilidad se alternan con largas fases de 

estabilidad. 

 Aumento de la lealtad de los empleados: Anteriormente, las organizaciones 

recompensaban la lealtad de sus empleados con beneficios y aumentos salariales. 

 La motivación de la fuerza laboral bimodal mantiene a los trabajadores mal pagados 

y poco calificados motivados para permanecer en su puesto actual. No reciben 
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salarios lo suficientemente altos como para permitirse el estilo de vida de la clase 

media. Debido a esto, los empleados no calificados se mantienen motivados por la 

dificultad de lograr un ascenso y nuevas responsabilidades. 

 Los gerentes promueven el comportamiento ético a través de talleres, seminarios y 

códigos de ética para ayudar a los empleados a lidiar con los problemas éticos que se 

les presentan en la rutina diaria. Esto ayuda a animar a los empleados a actuar 

éticamente. 

2.2.2 Satisfacción Laboral 

Las emociones influyen fuertemente en el desempeño de un empleado en su trabajo 

y en el grado en que permanece en una empresa. Esto se debe a que el desempeño laboral y 

el compromiso en el lugar de trabajo son componentes de la personalidad de un individuo 

directamente relacionados con la satisfacción con el trabajo. Así, los empleados que están 

satisfechos con su trabajo tendrán un mejor desempeño y preferirán quedarse en la empresa 

por mucho tiempo (Colquitt, 2007). 

La satisfacción laboral se basa en la forma en que los empleados pueden percibir su 

ambiente, el compromiso con las tareas que tienen que desarrollar y, en última instancia, su 

comportamiento (Vega, 2021). 

Importancia  

La satisfacción laboral es un aspecto significativo del trabajo. Demuestra ser una 

variable psicológica importante porque demuestra la vulnerabilidad de los empleados en su 

ambiente de trabajo y la influencia que tiene su comportamiento en la organización. Esto se 

debe a la variabilidad del trabajo, las prácticas rutinarias y las expectativas sociales. De 

manera similar, las acciones de los empleados individuales se basan en su percepción del 



23 

 

ambiente de trabajo y los trabajos que realizan. Por lo tanto, la importancia de este aspecto 

del estudio radica en ayudar a los funcionarios a comprender la percepción de los empleados 

sobre su ambiente de trabajo para que puedan crear estrategias que influyan en el clima 

organizacional. Esto es importante porque determina la satisfacción laboral, que es un 

aspecto muy relevante para entender la importancia de un puesto (Castillo & Ruiz, 2017). 

Tabla 4 

Componentes de la satisfacción laboral 

Componente Descripción 

Compensaciones 

 Recompensas intrínsecas: compromiso, 
oportunidades de crecimiento, satisfacción.  

 Recompensas extrínsecas: sueldo, salario, bonos, 
incentivos entregados. 

 Compensación total: remuneración base, 

incentivos por buen desempeño laboral y otros 

beneficios. 

Evaluación de desempeño 

 Mejorar el comportamiento de los subordinados. 

 Tomar en cuenta los aportes que tengan los 
trabajadores para la organización.  

 Brindar beneficios a organizaciones e individuos 
es una prioridad. 

Retribuciones económicas 

 Tienen valor tanto económico como social. 

 Tienen en cuenta la motivación de cada sujeto. 

 El nivel de identificación psicológica se puede 
evaluar mediante el uso de este. 

Involucramiento en el 

trabajo 
 Los empleados que se preocupan por su trabajo 

demuestran que el trabajo les importa. 
Nota. Elaborado con base en “Valor Percibido”  (p.97-98 ), por (Saldaña et al., 2018). 

La satisfacción laboral tiene sus raíces en la actitud de una persona. Se puede analizar 

utilizando técnicas que miden actitudes a través de declaraciones verbales. Aunque las 

actitudes no se pueden ver, se determinan antes de que nazca nadie gracias a las interacciones 

con el entorno social (Chiang et al., 2011). 
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Métodos de medida de la satisfacción laboral  

La satisfacción laboral resulta de la creencia del empleado de que el trabajo arduo 

debe resultar en beneficios tangibles en el trabajo. En otras palabras, es la discrepancia entre 

lo que el empleado desea y lo que termina recibiendo. Si se cumplen sus expectativas, la 

satisfacción laboral es positiva. Si no, una discrepancia o diferencia de opinión indica que 

hay un problema con el trabajo. Es por eso que medir la satisfacción laboral es beneficioso 

para los empleadores: les permite identificar las actitudes de los trabajadores y abordar 

cualquier negatividad. Al recopilar esta información, fomenta la comunicación y ayuda a los 

trabajadores a adaptarse a nuevas ideas (Ruiz & Landa, 2016). 

Existen dos métodos para medirla: 

 Métodos directos: Se utilizan cuestionarios para recopilar datos a través de una escala 

de Likert. Se consideran la mejor manera de aplicar porque se usan con frecuencia. 

 Métodos indirectos: El estudio de sujetos que desconocen la información recopilada 

sobre sus actitudes dificulta la alteración deshonesta de sus resultados. 

2.3 Marco legal e institucional 

En este apartado del presente estudio de caso es importante basarse en la Constitución 

ya que con ello se podrá extraer los principales lineamientos que servirán de apoyo, sustento 

y de conocimiento acorde a la vigente Normativa legal del Ecuador. 

En el Art. 33, el Estado garantizará a los trabajadores una vida digna, una 

remuneración adecuada y la libertad de elegir o aceptar un trabajo saludable. Los Estados 

también declaran que se respetará plenamente la dignidad de los trabajadores. (Constitución 

de la República del Ecuador, 2008). 
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El Art. 326 de la Constitución, señala que el derecho al trabajo se sustenta en varios 

principios. Especialmente está enfocado en el literal 5 donde se menciona que “Toda persona 

tiene derecho a trabajar en un ambiente que le proporcione salud, seguridad, comodidad y 

limpieza.” (Constitución de La República Del Ecuador, 2008 p.162).  

El articulo 229 ibidem determina: “Las personas que trabajan para un cargo público 

son servidores públicos irrenunciables. Desempeñan una función, cargo o servicio dentro del 

sector público. Cualquier individuo que trabaje para el gobierno puede ser considerado un 

servidor público, incluidos los trabajadores de la salud, la alimentación y la seguridad. La ley 

de servidores públicos fijará la escala salarial para todo el gobierno; determinará quién decide 

las políticas de recursos humanos y remuneración. También definirá cómo pueden ser 

promovidos, disciplinados, recompensados, desalentados y retirados por sus jefes. (…)” 

(Constitución de la República del Ecuador, 2008) 

De acuerdo con el Art. 3.- del  MT C, en lo que respecta a la seguridad, se menciona 

que es necesario " Impulsar, realizar y participar en estudios e investigaciones sobre 

prevención de riesgos y mejora del entorno de trabajo; y, en particular, en el diagnóstico de 

enfermedades (IESS, 2019). 

La Ley de la Función Pública otorga al Ministerio de Relaciones Laborales la facultad 

de hacer cumplir sus normas en la elaboración de escalas salariales del sector público y 

relaciones laborales. Esta ley está escrita en el artículo 51 (Ley Organica de Servicio Público, 

2010). 
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En materia de seguridad y salud en el trabajo, el quinto docente mencionó la 

necesidad de “promover, realizar y participar en investigaciones e investigaciones para 

prevenir riesgos y mejorar el clima laboral, especialmente en el área de diagnóstico de 

enfermedades profesionales” entre nosotros 

La importancia de este tema se muestra al observar las instituciones públicas del 

Ecuador. El Ministerio del Trabajo tiene la necesidad de definir una norma técnica para la 

medición del clima laboral con el fin de mejorar las condiciones y procedimientos del 

ambiente laboral. A través de esto, el país puede implementar mejores medidas operativas y 

técnicas para medir el clima laboral y la cultura organizacional en cada una de las 

instituciones del país. 

Los regímenes y métodos especiales utilizados por los GADS reemplazan a los 

gobiernos autónomos centralizados municipales. Como resultado, los Departamentos de 

Bomberos no están sujetos a esta regla debido a su inaplicabilidad para ellos. El GADS 

también mide su ambiente de trabajo de acuerdo a sus propios estándares. 

Art. 3.- El Ministerio del Trabajo, medirá el clima laboral y la cultura organizacional 

de las instituciones en el ámbito de esta norma. 

La unidad de gestión del cambio de cada agencia o quien sea, será la responsable de 

implementar las estrategias para fortalecer y mejorar el clima laboral y la cultura 

organizacional. 

Art. 4.- Medición de clima laboral y cultura organizacional. - De acuerdo al plan anual 

establecido por la Dirección de Gestión del Cambio, el clima laboral debe medirse 

anualmente de manera obligatoria. 



27 

 

Capítulo 3: Metodología 

En el presente capítulo se tratan aspectos precisos acerca de los métodos, técnicas e 

instrumentos aplicados a lo largo de la elaboración del estudio de caso, esto con el fin de 

alcanzar los objetivos propuestos y responder a la pregunta de investigación. De tal manera 

se contribuirá con conceptos básicos que detallan de manera concreta los indicadores, las 

dimensiones y el diseño de la investigación. Por último, toda la información de la 

metodología detallada en este capítulo se sintetiza en una matriz de operacionalización y el 

desarrollo de varios esquemas realizados a lo largo de este capítulo. 

3.1 Métodos 

Para conseguir la información pertinente que facilite la comprensión y la 

interpretación de los aspectos relacionados con las variables objeto de estudio en el personal 

laboral de los trabajadores del Cuerpo de Bomberos de Otavalo se utilizaron técnicas y varios 

métodos correspondientes a un enfoque mixto. Este tipo de enfoque está orientado a 

fortalecer a las investigaciones de las ciencias sociales ya que tiene un aporte muy 

significativo con aspectos metodológicos y con el aprovechamiento de la medición e 

interpretación de realidades tanto objetivas como subjetivas (Hernández et al., 2014). 

El enfoque mixto es de gran utilidad porque permite obtener información más 

concreta para sostener la información de los fenómenos que son producto de la investigación. 

Los indicadores que están presentes en este estudio de caso son los que sirvieron para 

constancia de correlación entre las variables y sus dimensiones establecidas. Por ende, el uso 

de este enfoque mixto hace posible el beneficio del diseño de la investigación y el desarrollo 

de esta, facilitando así la comprensión de los fenómenos sociales visto desde el enfoque 
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cualitativo y poder medirlos con el fin de cumplir con los parámetros de rigurosidad y 

credibilidad que requiere el enfoque cuantitativo (Delgado et al., 2018). 

Cabe recalcar que el enfoque mixto integra a un conjunto de procesos empíricos, 

sistemáticos y críticos de las investigaciones y está inmerso también la recolección y el 

análisis de datos cuantitativos y cualitativos, así como también su integración y discusión 

conjunta, que facilita la realización de inferencias que son el resultado de toda la información 

recabada  (Hernández et al., 2014). 

Ahora bien, el alcance del presente estudio de caso se enfoca en el de tipo descriptivo 

y correlacional. Descriptivo ya que es útil para mostrar con precisión las dimensiones del 

fenómeno en estudio y así poder especificar sus propiedades y características. Correlacional 

ya que se asocian dos variables tales como las variables objeto de estudio para conocer su 

relación mediante la medición de las dimensiones que componen a cada variable, su 

cuantificación, el análisis y la determinación de su relación (Hernández et al., 2014). 

Por ende, se estudió la incidencia del clima organizacional en la satisfacción laboral 

de los trabajadores del Cuerpo de Bomberos del Cantón Otavalo, en donde se planteó la 

pregunta de investigación y se descompuso las variables dependiente e independiente que 

fueron el pilar fundamental para el diseño y la ejecución de la presente investigación y fue 

posible representar en síntesis en la figura 4. 
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Figura 4 

Variables del estudio de caso 

 

Con respecto al diseño de la investigación se aplicó el modelo no experimental de 

tipo transversal ya que está enfocada en la medición de fenómenos y sus efectos en un 

momento específico y de manera simultánea (Cvetković et al., 2021). 

El periodo de ejecución fue de cuatro meses, empezando con el estudio de caso en el 

mes de abril del 2022 y finalizando en su totalidad en el mes de julio del mismo año y de un 

mes de junio a julio 2022 para la parte de recolección y análisis de datos.  

3.2 Técnicas 

Con respecto al enfoque planteado en el presente estudio de caso se emplearon dos 

tipos de técnicas que facilitaron la recolección de datos para conocer la incidencia del clima 

organizacional en la satisfacción laboral de los trabajadores del Cuerpo de Bomberos del 

Cantón Otavalo y verificar los aspectos positivos y negativos. 

Las técnicas empleadas fueron la entrevista dirigida al Capitán del Cuerpo de 

Bomberos del Cantón Otavalo y la encuesta para todo el personal administrativo y operativo 

de la institución. Los datos cualitativos fueron aportados por medio de la entrevista que se 

realizó al Capitán Jefe del CBCO que aporta con conocimiento relevante acerca de cómo se 

maneja la estructura interna de la institución e información acerca de los trabajadores. Por 
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último, los datos cuantitativos se obtuvieron gracias a la encuesta aplicada a los trabajadores 

lo que facilitó demostrar a correlación de las variables. 

3.2.1 Unidad de análisis 

La unidad de análisis es el Cuerpo de Bomberos de la Ciudad de Otavalo la cual es 

una institución técnica de carácter público y está encargada de salvar vidas y bienes mediante 

la atención efectiva de emergencias y así poder fomentar una cultura de prevención de toda 

la ciudadanía Otavaleña con su respectivo personal y equipo especializado. La institución 

maneja una estructura orgánica por procesos que favorece al momento de realizar las labores. 

Esta entidad se encarga de cumplir con los valores institucionales que hacen que sea 

reconocida y valorada, es por eso que demuestran ser transparentes tanto en el área operativa 

como administrativa facilitando el acceso a la información y rendición de cuentas para 

constatar la credibilidad y la eficiencia. 

Otro de los valores fundamentales es cumplir con la calidad de servicio para satisfacer 

las necesidades de sus usuarios llevando a cabo sus funciones con responsabilidad, respeto, 

solidaridad, calidez humana y sobre todo con abnegación y disciplina (Municipal, 2019). 

 Tamaño de la muestra 

El Cuerpo de Bomberos del Cantón Otavalo cuenta con un total de 37 trabajadores, 

de los cuales 11 pertenecen al área administrativa y 26 forman parte del área operativa, a 

continuación, se detalla en la tabla 5 la estructura orgánica por procesos que maneja la 

institución. 
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Tabla 5 

Estructura Orgánica por procesos 

Procesos Departamentos Nº de 

Trabajadores 

Procesos Gobernantes 

Comité de Administración y 

Planificación 

 

Jefatura del Cuerpo de Bomberos 1 

Procesos de Asesoría 

Gestión de Planificación Institucional: 
Gestión de Asesoría Jurídica 1 

Gestión de Comunicación Social 1 

Procesos Agregadores 

de valor 

Gestión de Sistematizaciones Bomberiles (Subjefatura): 
Operaciones Bomberiles 

26 
Prevención de incendios 

Vinculación con la comunidad 

Atención de Emergencias 

Procesos de Apoyo 

Gestión del Talento Humano: 
Seguridad y Salud Ocupacional 1 

Bienestar Laboral 1 

Gestión Financiera: 

Tesorería y Presupuesto 1 

Contabilidad 1 

Gestión Administrativa: 
Secretaría y Servicios Institucionales 1 

Administración de Bienes y Supervisión 

de vehículos  
1 

Compras Públicas 1 

Tecnologías de la Información 1 
Nota: Elaborado con base en “Primer reforma al estatuto orgánico por procesos del Cuerpo de Bomberos del Cantón 

Otavalo” por (CBCO, 2019). 

Para el presente estudio de caso acorde a la totalidad de la unidad de análisis es 

pertinente realizar un censo debido a que los trabajadores no son muchos y será posible 

aplicar a todos los elementos de la población, por ende, en esta ocasión no se tomará en 

cuenta el cálculo de la muestra. 
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3.3 Instrumentos 

 Encuesta 

Este instrumento es una técnica de investigación cuantitativa que permite recabar 

información previamente estructurada para conseguir datos numéricos que aporten al estudio 

(Meritno et al., 2017). 

La encuesta aplicada a los trabajadores del Cuerpo de Bomberos del Cantón Otavalo 

tuvo como objetivo recolectar información sobre el Clima Organizacional y la Satisfacción 

Laboral que se lleva a cabo dentro de la institución. El cuestionario que se empleó fue acorde 

con las variables de investigación y constó de dos partes en las que, como primer momento 

se trataron las dimensiones e indicadores de la satisfacción laboral y en la segunda parte lo 

correspondiente al clima organizacional que se muestran en la tabla 5. 

Las dimensiones consideradas en el presente estudio de caso fueron elegidas y 

plasmadas acorde a la investigación realizada que ayudaron a recolectar datos para dar 

sustento a los objetivos propuestos, cabe mencionar que para cada variable de estudio se 

establecieron dimensiones e indicadores que ayudaron a plantear las interrogantes de cada 

instrumento aplicado que facilitó la concatenación entre el marco teórico y la metodología. 

La encuesta fue desarrollada bajo un enfoque dimensional de las variables de estudio. 

Empezando con la variable dependiente satisfacción laboral se plasmaron cuatro 

dimensiones: compensaciones, evaluación de desempeño, condiciones físicas e 

involucramiento en el trabajo cada una de estas de la mano de sus indicadores: incentivos, 

beneficios, relación con sus superiores, sentido de responsabilidad, satisfacción en el trabajo 

e identificación psicológica. Todo esto se llevó a cabo gracias a la recolección de información 
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plasmada en el capítulo 2, con modelos de recolección de datos validados en otras 

investigaciones que facilitaron las necesidades que requería el estudio de caso. 

Para la variable independiente clima organizacional se definieron las siguientes 

dimensiones: autonomía personal, grado de estructura y su impacto en el cargo ocupado, 

orientación a la recompensa, consideración, entusiasmo, apoyo y finalmente orientación al 

desarrollo y promoción laboral. También con sus respectivos indicadores: responsabilidad, 

conflictos, identidad, estructura, control, resultados, apoyo, comunicación, recompensa, 

relaciones interpersonales, estándares, liderazgo y trabajo en equipo. Todos estos descritos 

anteriormente fueron de gran ayuda para elaborar el cuestionario y las preguntas de los dos 

instrumentos aplicados.  

Cabe mencionar que para el diseño de la encuesta sirvió de ayuda la investigación 

realizada por la Economista Fabara (2018) que hizo su estudio del ambiente laboral y clima 

organizacional en la entidad municipal de la ciudad de Ambato.   

Se manejó un diseño de preguntas cerradas, empezando por las primeras dos 

preguntas donde se manejaba una escala de sí con una puntuación de 5 y una escala de no 

con una puntuación de 1, para las demás preguntas se empleó una escala de carácter ordinal 

para la encuesta que corresponde a la escala de percepción de Likert que pretende dar 

respuesta a las afirmaciones planteadas, con una puntuación del 1 al 5. Siendo 1 la puntuación 

con valor más bajo y 5 la puntuación más alta, según lo decida el trabajador encuestado. El 

cuestionario fue impreso y entregado de manera física a cada uno de los trabajadores para 

que emitan su respectiva respuesta.  
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Para finalizar, el censo permitió la realización de la correlación de las dimensiones 

de las variables dependientes e independientes tal como se muestra en la tabla 5, con el fin 

de demostrar la correlación entre las variables de estudio para poder dar respuesta a la 

pregunta de investigación. 

 Entrevista 

Acorde a la investigación realizada se estableció un cuestionario netamente 

estructurado dirigido al jefe del Cuerpo de Bomberos del Cantón Otavalo, con la finalidad de 

obtener información sobre las variables tanto dependiente como independiente que influyen 

en los trabajadores de la institución. Por medio de ello se facilita el análisis del estudio de 

caso ya que los resultados de la entrevista aportan significativamente para poder realizar la 

correlación de las dimensiones e indicadores a tratar. Las preguntas se establecieron acorde 

la temática que se aborda y con claridad para que el entrevistado tenga la libertad y la 

confianza de responder sinceramente.  
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Tabla 6 

Matriz de Operacionalización 

Variable 

dependiente 

Definición conceptual Definición 

operacional 

Dimensiones Indicadores Items 

Satisfacción 

laboral 

Las personas están 

intrínsecamente motivadas por 

su sentido de logro y emociones 

positivas cuando están en el 

trabajo. Esto sugiere que las 

personas se desempeñan mejor 

en el trabajo y eligen 

permanecer más tiempo en sus 

trabajos si están satisfechas con 

sus tareas y emociones 

(Colquitt, 2007). 

Para el Cuerpo de 

Bomberos de Otavalo 

la satisfacción laboral 

es un aspecto muy 

importante debido a 

que depende del estado 

psicosocial del 

trabajador cumplir sus 

funciones de manera 

eficiente y sobre todo 

tener un sentido de 

Compensaciones Incentivos 1,2 

Beneficios 3 

Evaluación de 

desempeño 

Relación con sus 

superiores 

4,5 

Sentido de 

responsabilidad 

6 

Condiciones 

físicas 

Satisfacción de 

condiciones físicas en 

el trabajo 

7,8 

Involucramiento 

en el trabajo 

Participación en las 

decisiones 

9,10 
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pertenencia con la 

organización y sentirse 

realizado dentro de la 

misma 

Satisfacción en el 

trabajo 

11,12 

Identificación 

psicológica 

13 

Variable 

independiente 

Definición conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensiones Indicadores Items 

Clima 

Organizacional 

El comportamiento 

organizacional está influenciado 

por las características del 

ambiente de trabajo que se 

consideran relativamente 

permanentes. Esto incluye 

aspectos como la cultura 

empresarial, el nivel salarial y 

El clima organizacional 

al ser un factor 

determinante que 

influye de manera 

positiva o negativa en 

la productividad de los 

empleados y de la 

empresa, facilita al 

Autonomía 

individual 

Responsabilidad 14 

Conflictos 15 

Identidad 16 

Estructura Políticas 17 

Control 18 

Resultados 19 

Apoyo 20 

Comunicación 21,22 
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la decoración de la oficina 

(García y Zapata, 2008). 

Cuerpo de Bomberos 

reconocer los 

problemas que existen 

dentro de la institución, 

lo cual permite aplicar 

medidas correctivas y 

crear un clima de 

armonía. 

Orientación 

hacia la 

recompensa 

Resultados y 

recompensa 

23,24 

Relaciones 

interpersonales 

25,26 

Consideración, 

entusiasmo y 

apoyo 

Aportes 27 

Estándares 28 

Orientación 

hacia el 

desarrollo y la 

promoción en el 

trabajo 

Liderazgo 29 

Trabajo en equipo 30 

Nota: Elaborado con base en “Ambiente laboral y clima O.” por (Fabara, 2018)
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Capítulo 4: Diseño del estudio de caso 

4.1 Recolección de información 

El proceso que se llevó a cabo para la recolección de datos de la investigación del 

tema fue exitoso, pues se logró el objetivo planteado de encuestar a los 36 trabajadores y 

entrevistar al Jefe del CBCO, acorde a la información proporcionada por la institución. La 

encuesta tuvo una estructura a partir de preguntas con escala tipo Likert. 

En primera instancia, la obtención de resultados de la encuesta física tuvo una 

duración de dos días y se llevó acabo de manera presencial dentro de la institución. En lo que 

respecta a la entrevista, se realizó en una oficina en un espacio brindado por el Jefe y tuvo 

una duración de 15 minutos, la misma que fue atendida de una manera muy cordial y 

satisfactoria, con la ayuda del cuestionario antes estructurado y la predisposición del Capitán 

entrevistado se concluyó exitosamente la conversación, recabando así toda la información 

necesitada para contribuir al estudio de caso y a la correlación de las variables.  

Para la aplicación de las encuestas se solicitó por medio de un oficio la autorización 

del Capitán del CBCO, mediante la aprobación del mismo se pudo llegar a todo el personal 

requerido para la investigación, en la cual se solicitó sus nombres, el cargo y el puesto que 

tienen dentro de la institución, para luego proceder con preguntas relacionadas al clima 

organizacional y la satisfacción laboral. La aplicación del cuestionario físico tuvo un proceso 

exitoso, ya que respondieron con facilidad y gracias a mi presencia se pudo solventar varias 

dudas de manera inmediata. Gracias a la colaboración de todos se pudo recolectar la 

información requerida para poder proceder con el análisis y así dar respuesta a los objetivos 

del presente estudio de caso denominado “Incidencia del Clima Organizacional en la 

Satisfacción Laboral del personal del Cuerpo de Bomberos del Cantón Otavalo”. 
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4.2 Análisis de la Información 

Concluido el proceso de recolección de datos se procedió con el respectivo análisis 

de la información recolectada. En primer lugar, se requirió constatar el área de trabajo a la 

que pertenecen cada uno de los encuestados y así evidenciar la cantidad de personal 

correspondiente al área administrativa y al área operativa tal como se muestra en la Figura 5. 

Figura 5 

Área de trabajo a la que pertenecen los encuestados 

 

Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada al personal del CBCO 

 

Luego de realizar el análisis y observar el personal correspondiente a cada área se 

procedió hacer el análisis de la información, tomando en cuenta el alcance mencionado en 

capítulos anteriores del estudio que corresponde al alcance descriptivo correlacional. Por 

ende, para poder alcanzar los objetivos propuestos se utilizó herramientas que sirven para 

procesar la información tales como: Excel y SPSS v23. 

El dato obtenido mediante la aplicación de encuestas físicas en primer lugar se 

procedió a contar y a anotar los resultados en una hoja, seguido de eso fueron transcritos a 

Excel para ser procesados y así facilitar los cálculos pertinentes para el cumplimiento de los 

28%

72%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Á
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objetivos 1 y 2 que se refieren a identificar las dimensiones de las variables objeto de estudio 

del personal de la institución. En los cuales, para el análisis de los datos Excel fue una 

herramienta de mucha ayuda gracias a sus funciones que permiten realizar tabulaciones, 

insertar gráficas e incluso los análisis mediante fórmulas que facilitan las operaciones 

básicas. 

El objetivo 3 correspondiente a la propuesta de estrategias de mejora de las 

dimensiones del clima organizacional en la entidad para que se alcance la satisfacción laboral 

en el personal, fue de gran ayuda dar sustento con la entrevista ya que aportó con información 

relevante que permitió conocer los aspectos positivos y negativos de las variables de estudio 

para poder dar solución a lo planteado. Dada las circunstancias del objetivo principal de 

estudio es factible realizar un análisis con el coeficiente de correlación de Pearson en ciertas 

dimensiones después de realizar la prueba de normalidad y ver la necesidad, ya que 

principalmente “sirve para indicar la situación relativa de los mismos sucesos respecto a las 

dos variables” (Suárez, 2018). Sin embargo, al ser un coeficiente de carácter paramétrico no 

suele ajustarse a las necesidades de los datos recolectados y se sugiere acudir a las pruebas 

de correlación no paramétricas como el coeficiente de Spearman que va a facilitar el análisis 

(Ortega et al., 2009). Es por esto que se procedió a realizar pruebas estadísticas para poder 

determinar el grado de normalidad de los datos y poder elegir el coeficiente de correlación 

más indicado para el estudio. 

Ahora bien, antes de iniciar con el análisis de correlación, es importante realizar la 

prueba de normalidad para observar que prueba estadística es la idónea para ser utilizada. En 

este caso, fue de gran ayuda la prueba gráfica ya que la unidad de análisis es de menos de 50 



41 

 

datos y mayor a 5. Se procedió aplicar la Prueba de Shapiro Wilks con la ayuda de la 

herramienta SPSS (Tapia & Flores, 2021).  

4.3 Redacción del informe 

Este estudio de caso está compuesto de 4 capítulos que relatan cada contenido y 

aspecto de la investigación planteada de manera lógica y secuencial hasta la obtención y 

análisis de los resultados finales y conclusiones. Los contenidos mencionados anteriormente 

de cada capítulo se plasman de la siguiente manera:  

Con respecto al capítulo 1 se inicia describiendo de manera general el estudio de caso, 

partiendo desde la introducción en donde se puede plasmar un contexto de las variables que 

son fenómeno de estudio y varios aspectos acerca de cómo el clima organizacional y la 

satisfacción laboral han ido evolucionando y teniendo realces a lo largo de los años. De igual 

manera en este capítulo se propone el planteamiento del problema, la respectiva justificación 

de la investigación, que son puntos muy importantes para poder plantear el objetivo general 

y los objetivos específicos, que al final del estudio junto con la pregunta de investigación 

deben ser sustentados de la mejor manera posible.  

El capítulo 2 abarca información contundente y sobre todo es la base de la 

investigación, se lo denomina marco referencial el cual presenta contenido extraído de varias 

fuentes como son: libros, tesis, artículos científicos, entre otros, que tienen el fin de 

complementar los vacíos que existen acorde la temática tratada. Así mismo se presenta el 

marco legal que es muy importante al momento de plasmar un estudio, debido a que es la 

normativa vigente que se aplica al empleado y también de cómo debe manejarse una 

institución internamente, presentando ambientes de trabajo favorables y condiciones 

adecuadas.  
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En el capítulo 3 se abordó con la metodología correspondiente en donde se detalla los 

métodos, las técnicas, el alcance, el enfoque, el diseño, los instrumentos que son de ayuda 

para la investigación. Cabe mencionar también que se plasma en una matriz de 

operacionalización en donde se identifica la variable dependiente y la independiente lo cual 

permite analizar las dimensiones con sus respectivos indicadores que contribuyen para la 

elaboración de los instrumentos aplicados como son la entrevista y la encuesta que permiten 

la recolección de datos necesarios siendo estos elementos de entrada para conseguir los 

resultados respectivos del estudio de caso. 

Se concluye con el capítulo 4 siendo uno de los más importantes puesto que es de 

carácter práctico en donde se aplicaron los instrumentos plasmados en el anterior capítulo, 

conllevando a un análisis de toda la información que se recolectó. Se describen y detallan las 

pruebas estadísticas utilizadas y permite que el análisis de datos contribuya al cumplimiento 

de los objetivos planteados en el capítulo 1.  En cada parte del análisis se evidencia y se 

relatan aspectos que son sustentados con investigaciones de varios autores para poder 

contrastar la información y las discusiones. Luego de todo el proceso descrito anteriormente 

se concluye en base a los resultados obtenidos y se procede al planteamiento de 

recomendaciones.  

4.4 Presentación y análisis de resultados 

4.4.1 Análisis Satisfacción Laboral 

La psicología del trabajo incluye estudiar el tema de la satisfacción laboral. Es porque 

la satisfacción laboral abarca el estado emocional del empleado cuando ve su trabajo. Es un 

sentimiento positivo que puede cambiar la forma en que un empleado se siente acerca de su 
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trabajo. Hay muchos factores que pueden cambiar los sentimientos de un empleado, incluida 

la compensación económica, los incentivos y el clima organizacional (Martíneza et al., 2014). 

 Compensaciones 

Figura 6 

Incentivos 

 

Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada al personal del CBCO 

Para lograr la satisfacción laboral es importante tomar en cuenta el factor 

compensaciones haciendo referencia a la parte de incentivos en donde aportan con la mejora 

de la productividad y el desempeño de las actividades. En primer lugar, se puede observar 

que solo el 28% del personal operativo y el 14% del personal administrativo al destacarse en 

sus labores recibe algún estímulo. Para contrastar los resultados expuestos anteriormente, el 

Jefe del CBCO en la entrevista mencionaba que; dentro de la institución se maneja el tema 

de entregar certificaciones de agradecimiento como incentivo por la actividad que ellos 

realizan puesto que va en beneficio personal debido a que ingresa a la hoja de vida, y cuando 

hay la posibilidad de realizar ascensos estos son tomados en consideración.  
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El análisis de la primera pregunta conlleva a dar realce a la segunda, para el 66% del 

área operativa y para el 28% del área administrativa es esencial recibir más estímulos por el 

buen desempeño laboral, cabe mencionar que según información del Capitán resulta más 

complicado tratar con esto en la parte operativa debido a que se maneja una formación de 

tipo militar. Complementado lo antes mencionado se debe tomar en cuenta que los incentivos 

están inmersos en los procesos más importantes para fortalecer conexiones a través de la 

organización, puesto que son instrumentos para motivar el comportamiento del personal, es 

por eso que se debe considerar más este tema (Nadler & Tushman, 1999). 

 Evaluación de desempeño 

Figura 7 

Relación con sus superiores y sentido de responsabilidad 

Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada al personal del CBCO 

Gracias a la información de la gráfica anterior, se puede observar que el 30% del 

personal operativo y el 17% de administrativos se encuentran totalmente satisfechos en base 

a la consideración que tienen los cargos de niveles superiores de los aportes brindados por 

cada uno de ellos. Ahora bien, analizando la pregunta en donde se expresa el nivel de 
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satisfacción en cuanto a la confianza que tienen los trabajadores para informar los problemas 

personales o de trabajo al jefe de la institución da como resultado que el 28% del área 

operativa se encuentran algo satisfechos y el 17% de administrativos se encuentran 

satisfechos. Se puede evidenciar que hace falta en el personal operativo tener ese 

acercamiento con las autoridades de nivel superior. 

Así mismo el apoyo que reciben de parte de las autoridades de nivel superior para el 

personal operativo el 30% se sienten satisfechos y el 11% del personal administrativo de 

igual manera. Es decir que existe la apertura para solventar ciertas necesidades del empleado 

y poder así incentivar a los demás a recibir este apoyo para que el nivel de satisfacción pueda 

aumentar. 

 Condiciones físicas 

Figura 8 

Satisfacción de condiciones físicas en el trabajo 

 

Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada al personal del CBCO 
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Con respecto a las condiciones físicas y ambientales las cuales hacen parte de las 

condiciones laborales, varios criterios concuerdan en que; si bien es cierto no es un factor 

primordial para el adecuado desarrollo de las actividades, pero sí contribuyen a la satisfacción 

individual del personal debido a que, es el espacio de trabajo en donde pueden crecer y 

también desarrollar las habilidades y potencialidades de cada uno (Grisales & Gallego, 2020). 

Ahora bien, se puede observar que el 42% de operativos y el 14% de administrativos están 

satisfechos con las condiciones de sus puestos de trabajo, lo que significa que más de la mitad 

de cada área está en condiciones de seguir realizando sus labores de manera adecuada. 

 Involucramiento en el trabajo 

Figura 9 

Participación  

Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada al personal del CBCO 
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El 20% del personal administrativo se encuentra totalmente satisfecho en cuanto al 

involucramiento con su trabajo, y el 42% del personal operativo se encuentra satisfechos, lo 

que demuestra que los trabajadores están comprometidos con sus labores diarias y realizan 

sus actividades con mayor esfuerzo, cumpliendo así a cabalidad sus funciones. 

La institución al ser una entidad de carácter público, tiene el compromiso de formar 

a sus empleados con el fin de que se brinde el mejor servicio posible y se atienda de la mejor 

manera las necesidades de la ciudadanía, es por eso que sí se brindan oportunidades de 

crecimiento acorde el desempeño que se realice y con el fin de cada uno poder superarse 

profesionalmente. En el caso del personal operativo cuentan con ascensos acorde los años de 

servicio. Es por eso que se evidencia que el 42% del personal operativo y el 11% del personal 

administrativo se encuentran satisfechos.  

La importancia de un ambiente de trabajo adecuado influye en el crecimiento personal 

e institucional, en este caso el 53% de operativos y el 19% de administrativos se encuentran 

en rangos de totalmente satisfechos y satisfechos. Sin embargo, existe parte del personal que 

se encuentran inconformes, es por eso que se debería informar a los comités existentes en la 

institución para que ver cuál es el motivo de la insatisfacción de los demás en su ambiente de 

trabajo. 

En cuanto al trato justo y equitativo que brindan las autoridades de nivel superior a 

los trabajadores, para el 39% del personal operativo y 11% de administrativos se encuentran 

satisfechos. Cabe mencionar que, al contar con formación de tipo militar para la parte 

operativa, no se puede recibir un trato equitativo por obvias razones, por ende, parte del 

personal se encuentran en rangos de insatisfacción. 
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 Nivel de satisfacción del personal del CBCO 

Al ser el trabajador el activo más importante de la institución, debe ser tratado de una 

manera justa, equitativa y sentirse respaldado y apoyado por los cargos de niveles superiores. 

La satisfacción del personal radica en mantenerse estable en su puesto de trabajo, necesita 

trabajar en un ambiente de armonía, cumplir correctamente con los valores institucionales, 

trabajar en equipo, entre otras situaciones que influyen directamente en la persona. Hoy en 

día también es importante la salud mental y física de cada uno de los individuos ya que así 

su desempeño laboral será positivo o negativo. Luego de analizar cada dimensión y cada 

indicador presentes en la satisfacción laboral, se pudo observar que el personal operativo de 

la institución se encuentra en un nivel del 79% lo que corresponde a la escala de algo 

satisfechos y el personal administrativo con un 84% correspondiente a la escala de 

satisfechos, tal como se muestra a continuación en las figuras 10 y 11.  

Figura 10 

Nivel de satisfacción laboral del personal administrativo 

Dimensión 
Compensaciones 

(CM) 

Evaluación de 

desempeño 

(ED) 

Condiciones 

Físicas (CF) 

Involucramiento 

en el trabajo (IT) 

Escala 

Likert 

Nivel Máximo 5 5 5 5 
Totalmente 

Satisfecho 

Valor 

promedio 

dimensión 

4,03 4,3 4,2 4,25 Satisfecho 

Valor 

promedio 

variable 

4,19 Satisfecho 

Valor 

porcentual 
84%  

Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada al personal del CBCO  
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Figura 11 

Nivel de satisfacción personal operativo 

Dimensión 
Compensaciones 

(CM) 

Evaluación de 

desempeño (ED) 

Condiciones 

Físicas (CF) 

Involucramiento 

en el trabajo 

(IT) 

Escala 

Likert 

Nivel Máximo 5 5 5 5 
Totalmente 

Satisfecho 

Valor 

promedio 

dimensión 

3,81 3,9 4,076923077 3,967948718 

Satisfecho/ 

Algo 

satisfecho 

Valor 

promedio 

variable 

3,94 
Algo 

satisfecho 

Valor 

porcentual 
79%  

4.4.2 Análisis del Clima Organizacional 

 Autonomía Individual 

Figura 12 

Responsabilidad e identidad 

 

Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada al personal del CBCO 

Con respecto a los indicadores de responsabilidad e identidad el 66% del personal 

operativo se sienten contentos con su puesto de trabajo, lo que favorece a la institución 

también porque así el desempeño de cada uno de ellos sería positivo con el aporte para el 
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logro de los objetivos, por ende, resuelven las tareas asignadas correctamente y en el tiempo 

establecido sin dificultad alguna debido a que los resultados muestran que el 42% está de 

acuerdo y el 28% de operativos totalmente de acuerdo. En el área administrativa se puede 

ver un panorama parecido ya que el 14% está de acuerdo y el otro 14% totalmente de acuerdo. 

Esto contrasta a lo que nos menciona la OIT (2016) las personas son un activo valioso para 

la empresa ya que el crecimiento de la misma, depende principalmente del personal con el 

que trabaja. Si es capaz de hacerlos felices van a ser más productivos y llegar más rápido a 

la meta trazada. 

 Estructura 

Figura 13 

Políticas, control, resultados, apoyo y comunicación  

Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada al personal del CBCO 

Los empleados pueden tener problemas que afecten en su desempeño laboral, se dice 

que cuando esto sucede se considera que son empleados con problemas. Es por eso que el 

encargado de la institución, en este caso el Jefe o las autoridades de nivel superior deben 

ayudar, dialogar o tratar de inmediato cuando la situación lo amerite de tal forma que se 
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brinde una solución o un sentimiento de respaldo lo cual favorece tanto a la persona como a 

la institución (Organización Internacional del Trabajo, 2016). Sin embargo, los resultados 

obtenidos muestran que el 25% estas totalmente de acuerdo y el 39% de operativos están de 

acuerdo con la confianza que brinda su jefe para poder informarle de problemas de 

situaciones personales o laborales, así mismo el 17% del personal administrativo.  

En la parte de compañerismo y una adecuada relación de trabajo el 47% de operativos 

está de acuerdo en que mantienen un buen trato entre compañeros y el 14% del área 

administrativa está totalmente de acuerdo. Lo que es favorable para lograr un buen clima 

organizacional, por ende, se concuerda con que el compañerismo es un valor indispensable 

en el crecimiento profesional y personal de cualquier trabajador, ayuda a valorar y a entender 

las diferencias de pensamientos y a respetar varios puntos de vista diferentes (Moreno & 

Perez, 2018). 

La institución dentro del presupuesto institucional cuenta con un rubro bastante alto 

en el tema de la capacitación al personal. “Es indispensable que nuestro personal operativo y 

administrativo tenga conocimiento sobre todo lo que es el tema de la institución para poder 

dar un buen servicio a la ciudadanía, fundamentalmente nuestro servicio como área operativa, 

pues es en atención a emergencias y por lo tanto es indispensable que también el personal 

esté bien preparado y tenga el conocimiento necesario para dar un buen apoyo a la 

ciudadanía” menciona el Capitán dentro de la entrevista, por ende, el 44% de operativos y el 

14% de administrativos están de acuerdo en que la institución sí brinda apoyo y capacitación. 

Sin embargo, sería de vital importancia dar a conocer o hacer acuerdo del presupuesto que 

tiene la institución para estos temas de crecimiento profesional al demás personal que no está 

de acuerdo para que puedan solicitar o acceder a estos beneficios. 
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 Orientación hacia la recompensa 

Figura 14 

Resultados y recompensa, relaciones interpersonales 

 

Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada al personal del CBCO 

El 47% del personal operativo y el 14% del personal administrativo están de acuerdo 

en que existe la ayuda, el respeto y apoyo de unos hacia otros. Sin embargo, el resto del 

personal se encuentra en rangos ni de acuerdo ni en desacuerdo, dada la situación sería de 

gran importancia promover mediante charlas o diálogos los valores institucionales existentes 

y así poder contar con un mejor clima laboral. Los valores empresariales son ideas 

importantes que se comparte y gozan del compromiso de todo el personal ya que estos 

influencian el comportamiento de los trabajadores y sirven de guía para las diversas 

situaciones que se dan en el lugar de trabajo (Organización Internacional del Trabajo, 2016). 

Una de las necesidades importantes del trabajador es que se le asignen 

responsabilidades y ser recompensados por un buen trabajo. Los incentivos son más eficaces 

cuando se vincula con el desempeño y por ende para el logro de la motivación en los 
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empleados, estos son elementos esenciales que alegran al personal (Batanero & Sánchez, 

2008). El 28% de operativos están de acuerdo en que las recompensas si favorecen en el 

desempeño laboral y el 14% del personal administrativo también se encuentra de acuerdo. 

 Orientación  

Figura 15 

Liderazgo y trabajo en equipo 

 

Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada al personal del CBCO 

El Jefe del CBCO menciona que siempre se busca la posibilidad de trabajar formando 

equipos de trabajo, es indispensable en sus labores diarias contar con el apoyo mutuo, 

especialmente en el área operativa al ser su trabajo bastante riesgoso, el hecho de trabajar en 

equipo y tener la confianza de saber que la persona que va a su lado va a brindarle el apoyo 

necesario para evitar ser parte del riesgo o parte de la emergencia y que en algún momento 

dado puedan ayudarse y así evitar cualquier situación de riesgo adicional es muy importante, 

es por eso que se trata de que se maneje la confianza y el trabajo en equipo. El 66% del 

personal operativo se encuentran entre los rangos de totalmente de acuerdo y acuerdo, y el 
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19% de administrativos en las mismas condiciones. Lo que en resumen se entiende que el 

trabajo en equipo si contribuye a un mejor desempeño laboral. 

Entre los rangos de totalmente de acuerdo y de acuerdo se suma un 66% del personal 

operativo que concuerdan con la pregunta de que el liderazgo empleado en la institución 

propicia un ambiente de confianza, y el 25% de administrativos están en el mismo criterio. 

Cabe mencionar lo aportado por el Capitán en donde reitera que al ser parte de una formación 

militar resulta complicado aplicar un liderazgo al gusto del resto de personas debido a que, 

en ciertas ocasiones pueden estar en contra de alguna disposición, pero mientras la 

disposición este bien ejecutada, y no vaya en contra de las actividades puntuales del personal 

operativo ya que cada uno tiene su rol fundamental y sus obligaciones en el tema de 

actividades de trabajo. 

4.4.3 Pruebas de normalidad 

Tabla 7 

Resultados del personal administrativo 

VARIABLES DIMENSIONES 

Test de 

normalidad (p) 

Shapiro-Wilk 

Prueba para la 

correlación 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. 

Satisfacción 

Laboral (SL) 

Compensaciones 

(CM) 
,003 No paramétrica Spearman 

Evaluación de 

Desempeño (ED) 
,159 Paramétrica Pearson 

Condiciones Físicas 

(CF) 
,012 No paramétrica Spearman 

Involucramiento en 

el trabajo (IT) 
,326 Paramétrica Pearson 
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Clima 

Organizacional 

(CO) 

Autonomía 

individual (AI) 
,055 Paramétrica Pearson 

Estructura (ES) ,159 Paramétrica Pearson 

Orientación hacia la 

recompensa (OH) 
,473 Paramétrica Pearson 

Consideración, 

entusiasmo y apoyo 

(CEA) 

,099 Paramétrica Pearson 

Orientación hacia el 

desarrollo y la 

promoción en el 

trabajo (ODP) 

,249 Paramétrica Pearson 

Nota: Elaborado con base en los datos procesados en la herramienta SPSS v23  

Los resultados obtenidos de los datos del personal administrativo para el presente 

estudio de caso muestran que, de los nueve grupos, siete de ellos son paramétricos debido a 

que estas dependen de la distribución normal de los datos (Díaz et al., 2020) y dos de ellos 

corresponden a datos no paramétricos, es por eso que para la correlación de esas dos 

dimensiones: Compensaciones (p=0.003) y Condiciones físicas (p=0.012) se consideró el 

cálculo con el coeficiente de Spearman. 

Tabla 8 

Resultados de la prueba de normalidad con datos del personal operativo 

VARIABLES DIMENSIONES 

Test de 

normalidad 

(p) Shapiro-

Wilk 

Prueba para la 

correlación 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. 

Satisfacción 

Laboral (SL) 

Compensaciones (CM) ,001 No paramétrica Spearman 

Evaluación de Desempeño 

(ED) 
,007 No paramétrica Spearman 

Condiciones Físicas (CF) ,000 No paramétrica Spearman 

Involucramiento en el 

trabajo (IT) 
,002 No paramétrica Spearman 
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Clima 

Organizacional 

(CO) 

Autonomía individual (AI) ,000 No paramétrica Spearman 

Estructura (ES) ,000 No paramétrica Spearman 

Orientación hacia la 

recompensa (OH) 
,000 No paramétrica Spearman 

Consideración, entusiasmo 

y apoyo (CEA) 
,000 No paramétrica Spearman 

Orientación hacia el 

desarrollo y la promoción 

en el trabajo (ODP) 

,000 No paramétrica Spearman 

Nota: Elaborado con base en los datos procesados en la herramienta SPSS v23  

En el caso de los resultados obtenidos de los datos del personal operativo para el 

presente estudio de caso muestran que todas las dimensiones corresponden a datos no 

paramétricos, estas se conocen así debido a que pueden o no depender de los parámetros de 

la población, quiere decir que tiene un libre distribución (Bautista et al., 2020) es por eso que 

se consideró su cálculo correlacional con el coeficiente de Spearman. 

Tabla 9 

Coeficientes de correlación asignados área administrativa 

 

Nota: Elaborado con base en los datos procesados en la herramienta SPSS v23 
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Una vez asignados los coeficientes a cada dimensión de estudio, tal como se muestra 

en la tabla 9, se procedió aplicarlo para cada correlación. En este caso para la dimensión 

Compensación y Condición Física se utilizará el coeficiente de Spearman, para las demás el 

coeficiente de Pearson. 

Tabla 10 

Coeficientes de correlación asignados área operativa 

 

Nota: Elaborado con base en los datos procesados en la herramienta SPSS v23 

Luego de haber asignado los coeficientes a cada dimensión de estudio, tal como se 

muestra en la tabla 10, se procedió a aplicar para cada correlación. En este caso se utilizará 

solo el coeficiente de Spearman. 

4.4.4 Análisis Correlacional  
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Figura 16 

Correlación dimensional-administrativos 

Nota: Elaborado con base en los datos procesados en la herramienta SPSS v23 

Es importante dar cumplimiento al objetivo general y especifico es por eso que para realizar 

el análisis de correlación se utilizó el coeficiente de correlación de Spearman y Pearson. 

Dando como resultado de correlación un rango de 0,985 siendo este el valor más alto y -

0,408 el más bajo. Permitiendo así analizar que de entre todas las dimensiones de cada 

variable existe una correlación negativa moderada y en el caso de Consideración, entusiasmo, 

apoyo e Involucramiento en el trabajo existe una correlación positiva muy alta. Con estas 

últimas mencionadas se puede observar que los datos pueden asociarse de manera óptima. 

Con respecto al coeficiente de -0,408 correlación negativa moderada de las dimensiones 

Orientación hacia la recompensa y Compensaciones, la razón se puede dar con respecto a la 

orientación hacia la recompensa: resultados y recompensas y relaciones interpersonales.  
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Figura 17 

Correlación dimensional-operativos 

Nota: Elaborado con base en los datos procesados en la herramienta SPSS v23 

Gracias a los resultados de las pruebas de normalidad y luego de evidenciar que son pruebas 

no paramétricas se pudo determinar que para realizar el análisis de correlación se utilizó el 

coeficiente de correlación de Spearman. Dando como resultado de correlación un rango de 

0,988 siendo este el valor más alto y -0,272 el más bajo. Permitiendo así analizar que entre 

todas las dimensiones de cada variable existe una correlación negativa baja y en el caso de 

Orientación hacia la recompensa e Involucramiento en el trabajo existe una correlación 

positiva muy alta. Con las variables de correlación positiva muy alta se puede observar que 

los datos pueden asociarse positivamente. 

Con respecto al coeficiente de -0,272 correlación negativa baja de las dimensiones 

Orientación hacia el desarrollo y la promoción en el trabajo y Compensaciones, la razón se 

puede dar con respecto a la orientación hacia el desarrollo: Liderazgo y trabajo en equipo. 
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Quiere decir que en algún momento mientras la dimensión sea tratada de mejor manera, la 

otra también disminuirá las causas negativas que se manejen dentro de la dimensión. 

Figura 18 

Correlación entre variables-Correlación de Pearson 

      Satisfacción Laboral 

Clima 

Organizacional  

Coeficiente 

Pearson        

 Sig (bilateral) 

r= 0,965                      

p=0,000 

    N 10 

Nota: Elaborado con base en los datos procesados en la herramienta SPSS v23 

Figura 19 

Correlación entre variables-Rho de Spearman 

     Satisfacción Laboral 

Clima 

Organizacional  

Coeficiente  

Spearman        

Sig (bilateral) 

rs= 0,913                      

p=0,000 

    N 26 
Nota: Elaborado con base en los datos procesados en la herramienta SPSS v23 

Como parte final para dar el sustento al estudio de caso y poder evidenciar la incidencia de 

las variables, se realizó la correlación global en donde se obtuvo con el coeficiente de 

Pearson una r= 0,965 y de Spearman rs= 0,913 lo que indica que entre las dos variables 

existe una correlación positiva muy alta y por ende hay una relación lineal entre ellas. Es 

por eso que se puede analizar que las variables objeto de estudio del personal que se 

asocian de una manera positiva y así mientras la una variable incremente, la otra también lo 

hará de una manera significativa. Estos son resultados que confirma conclusiones con 

similitud al estudio del: Ambiente laboral y clima organizacional en la entidad municipal 

de la ciudad de Ambato en el año 2018 realizado por (Fabara, 2018), lo que favorece a la 

aceptación de la incidencia de la una variable con la otra.  
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Conclusiones 

El presente estudio de caso analizó la incidencia del clima organizacional en la satisfacción 

laboral en el personal del Cuerpo de Bomberos del Cantón Otavalo gracias a que en la 

institución es de gran importancia conocer las condiciones físicas, emocionales, 

profesionales de sus trabajadores e identificar si los factores que influyen en el clima 

organizacional tienen relación con la satisfacción laboral para poder identificar los aspectos 

positivos y negativos que este proceso conlleva y así velar por el bienestar de cada integrante 

de la institución. 

Aspectos de las dimensiones del clima organizacional como la autonomía individual, la 

estructura organizativa, el enfoque en la compensación, la consideración, el entusiasmo, y el 

apoyo, el enfoque en el desarrollo y el avance en el trabajo se gestionan dentro de la 

institución, lo que permitió dar a conocer aspectos a tratar con el personal para proponer 

mejoras. 

Con lo que respecta al nivel de satisfacción laboral del personal, se pudo analizar y evidenciar 

que el 84% del personal administrativo se encuentra satisfecho; el personal operativo se 

encuentra algo satisfecho con un 79%. Es así que es importante trabajar con el personal 

operativo ya que en varios aspectos no se alcanza la satisfacción total, por ende, hay que 

solucionar de la mejor manera posible para llevar a cabo un mejor ambiente de trabajo. 

Por último, gracias a los resultados de los dos objetivos primeros se pudo evidenciar los 

aspectos positivos y negativos inmersos en cada indicador de las variables; con cada análisis 

planteado se puede proceder a sugerir estrategias que permitan implementar mejoras dentro 

de la institución para aumentar el nivel de satisfacción de todo el personal. 
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Recomendaciones 

El presente estudio de caso realizado en el Cuerpo de Bomberos del Cantón Otavalo se puede 

decir que fue transversal en un momento del tiempo establecido, es por eso que se recomienda 

realizar estudios más frecuentes y en varios periodos de tiempo, recabando más información 

con la finalidad de poder asociar de mejor manera al clima organizacional con la satisfacción 

laboral mediante la recolección de datos. 

Dentro de cada dimensión del clima organizacional hay aspectos que se deben mejorar en 

cuanto al apoyo de parte de las autoridades de nivel superior, la confianza, realizar 

actividades que permitan la interacción de cada miembro de la institución y puedan 

relacionarse aún más, y por último entregar estímulos que motiven más al personal y puedan 

desempeñarse y sentirse más a gusto en su entorno de trabajo. 

A pesar de que el nivel de satisfacción laboral en la institución se encuentre en una posición 

alta, se debe promover una comunicación interna más efectiva mediante el dialogo e incluso 

acudir frecuentemente a los comités que la entidad posee para solventar las necesidades del 

trabajador y conocer el por qué parte de los demás trabajadores se encuentran en niveles bajos 

de satisfacción. 

En último lugar, la institución debe enfocarse en mejorar las habilidades con respecto a las 

relaciones personales, ya que es un factor primordial para motivar a su personal y lograr la 

confianza con los trabajadores que más lo necesitan para informar los problemas personales; 

fomentar un comportamiento profesional para que sus empleados puedan lidiar con éxito los 

desafíos que se presentan a ellos a diario aplicando talleres, seminarios y capacitaciones; por 

último en el tema de incentivos, se debe estimular un poco más en tanto sea sensato y vaya 



63 

 

acorde el desempeño laboral de cada uno de los trabajadores, se debería trabajar más en el 

tema de ascensos y que esto les permita crecer profesionalmente. 
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Anexos 

Anexo 1 

Encuesta dirigida al personal del Cuerpo de Bomberos del Cantón Otavalo 

 

Objetivo de la encuesta: La presente encuesta tiene como objetivo primordial analizar las 

dimensiones del clima organizacional y su influencia en la satisfacción laboral del personal 

del Cuerpo de Bomberos del Cantón Otavalo. La información proporcionada es confidencial 

y será usada solo con fines académicos para obtener el Título de Licenciada en 

Administración de Empresas en la Universidad Técnica del Norte. 

Instrucciones: La encuesta tiene una duración de 15 minutos. Por favor lea con atención y 

conteste cuidadosamente las siguientes preguntas con la mayor honestidad posible.  

 

I. Información General 

 

Nombre y Apellido: 

Área de trabajo a la que pertenece: 

Cargo en la institución: 

 

II. Satisfacción Laboral 

    A continuación, se le presenta un listado de preguntas, indique según corresponda que 

tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con cada una de ellas. 

No Preguntas SI NO 

1 

¿Cree usted que los incentivos son estímulos que le 

permite ser más productivo y estar motivados para 

realizar sus labores diarias? 

  

2 
¿Reciben incentivos cuando se destacan en su 

desempeño laboral? 
  

 

 

  1 2 3 4 5 

  

Totalment

e 

insatisfech

o 

Insatisfec

ho 

Algo 

satisfech

o 

Satisfech

o 

Totalme

nte 

satisfech

o 

3 

¿Los beneficios 

institucionales lo hacen 

sentir seguro en su 

puesto de trabajo? 
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4 

¿Cómo se siente con 

respecto al apoyo que 

recibe de parte de las 

autoridades de nivel 

superior? 

     

5 

¿Cómo se siente con la 

confianza que tiene con 

las autoridades de nivel 

superior para informar 

de algún problema 

personal o de trabajo? 

     

6 

¿Considera que sus 

aportes dentro de la 

organización son 

significativos? 

     

7 

¿Cuenta con un 

apropiado entorno físico 

y espacio en su lugar de 

trabajo? 

     

8 

¿Cómo se siente con 

respecto a la limpieza, 

higiene y salubridad en 

su lugar de trabajo? 

     

9 

¿Su jefe brinda un trato 

justo y equitativo a los 

trabajadores? 

 

 

 

 

 

    

  1 2 3 4 5 

  

Totalment

e 

insatisfech

o 

Insatisfec

ho 

Algo 

satisfech

o 

Satisfech

o 

Totalme

nte 

satisfech

o 

10 

¿Se toma en cuenta su 

criterio en las 

decisiones de su unidad, 

departamento o sección 

de trabajo? 

     

11 

¿Se siente satisfecho 

con su ambiente de 

trabajo? 

     

12 

¿Qué tan satisfecho está 

con respecto a la  
realización de su trabajo 

o tareas asignadas? 
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13 

¿Está conforme con las 

oportunidades de 

crecimiento y formación 

que le ofrece la 

institución? 

     

14 

¿Se encuentra 

involucrado con su 

trabajo u organización? 

     

 

III. Clima Organizacional 

A continuación, se le presentará un listado de preguntas, indique según corresponda que tan 

de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con cada una de ellas. 

   1 2 3 4 5 

N

o 
Preguntas 

Totalmen

te 

en 

desacuer

do 

En 

desacuer

do 

Ni de 

acuerdo 

ni en 

desacuer

do 

De 

acuer

do 

Totalmen

te 

de 

acuerdo 

15 

¿Las tareas asignadas las 

resuelve correctamente, 

en el tiempo establecido 

y sin dificultad alguna? 

     

16 

¿Es capaz de manejar y 

solucionar conflictos que 

se generan por las 

diferencias de cada 

individuo? 

     

17 

¿Se siente contento y 

seguro en su puesto de 

trabajo? 

     

18 

¿Está de acuerdo con las 

políticas y normas que 

dirigen la conducta de 

los trabajadores en la 

institución? 

     

19 

¿Se supervisa que cada 

tarea asignada se la 

realice de una manera 

correcta? 

     

20 

¿El trabajado realizado 

contribuye para alcanzar 

los objetivos planteados 

en la institución? 
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21 

¿Para un mejor 

desempeño de los 

trabajadores, la 

institución se encarga en 

brindarles apoyo y 

capacitación? 

     

22 

¿Mantiene una relación 

adecuada con sus 

compañeros de trabajo? 

     

23 

¿Cuándo se presentan 

problemas en su trabajo 

puede comunicarle a su 

jefe de forma franca y 

sincera? 

     

  1 2 3 4 5 

  

Totalmen

te 

en 

desacuer

do 

En 

desacuer

do 

Ni de 

acuerdo 

ni en 

desacuer

do 

De 

acuer

do 

Totalmen

te 

de 

acuerdo 

24 

¿Está de acuerdo en que 

las recompensas, 

reconocimientos y 

beneficios que reciben 

los empleados 

mejoran los resultados y 

el rendimiento laboral? 

     

25 

¿Cree usted que hay 

grupos de funcionarios 

que casi nunca reciben 

atención ni 

reconocimiento ? 

     

26 
¿Se fomenta la unidad y 

el trabajo en equipo? 
     

27 

¿Existe ayuda, respeto y 

apoyo de unos hacia 

otros? 

     

28 

¿El conocimiento y 

aporte de cada uno de 

ustedes es apreciado por 

los cargos de niveles 

superiores? 

     

29 

¿El personal recibe 
capacitaciones y 

entrenamiento para 

desarrollar sus 
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habilidades con el fin de 

cubrir 

las exigencias 

establecidas para su 

puesto de trabajo? 

30 

¿Considera que el 

liderazgo empleado en la 

institución propicia un 

ambiente de confianza, 

apoyo y favorece el 

desarrollo y el 

cumplimiento del trabajo 

asignado? 

     

31 

¿En la institución el 

compañerismo y el 

trabajo en equipo 

generan un mejor 

desempeño? 

     

 

¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN! 
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Anexo 2 

Entrevista dirigida al Jefe del CBCO 

Objetivo: Obtener información para determinar la incidencia del Clima Organizacional en la 

Satisfacción Laboral de los trabajadores del CBCO. 

Instrucciones: La entrevista tiene una duración de 15 minutos. Por favor, conteste honestamente 

cada pregunta planteada. Recuerde que la información obtenida es totalmente confidencial y con 

fines netamente académicos. 

I. Información General 

 Nombre de la Institución: Cuerpo de Bomberos del Cantón Otavalo 

 Nombre del entrevistado: Capitán Carlos López 

 Cargo: Jefe del Cuerpo de Bomberos del Cantón Otavalo 

Cuestionario 

II. Satisfacción Laboral 

1. ¿Conoce usted el nivel de satisfacción de los trabajadores administrativos y 

operativos? 

Sí, nosotros puntualmente generamos cada cierto tiempo, también es justamente este tipo de 

averiguaciones, tanto en el tema del área operativa como del área administrativa, en la cual 

solicitamos que nos confirmen de manera directa el tema de la situación o de la posición que 

ellos tienen en tema del clima laboral, pero se lo hace en de manera digamos, Eh sin tener, 

Eh! conocimiento del nombre de la persona a la que se le hace para que sea mucho más 

personal y evitar, tal vez que por esta situación de colocar los nombres pueda haber alguna 

posición tal vez equivocada o que tergiverse en realidad la respuesta de cada uno de ellos.  
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2. ¿Considera importante que el trabajador esté motivado y cuente con un sentido 

de pertenencia con la institución? 

Claro que sí, igual justamente por esta misma situación nosotros, al generar evaluaciones 

anuales, que es la obligación de por la misma situación pública de la institución, se generan 

cada cierto tiempo, estas evaluaciones y las personas que tienen los mejores puntajes, pues 

se les da primero las certificaciones de un trabajo de mejor calidad, entre comillas. Y 

adicionalmente, pues a ellos se les toma en consideración para que salgan al exterior a 

capacitarse o adicionalmente también, para que ellos estén dentro de ciertos beneficios que 

la institución podría brindar a quienes están en los primeros puestos.  

3. ¿Los empleados están involucrados con la organización y aportan con ideas al 

momento de tomar decisiones? 

Ya a ver, esto es una situación un poquito más complicada ya que la institución es una 

institución que tiene su organización una forma de tipo militar. Por lo tanto, es un poco más 

complicado el hecho de que se les solicite a ellos información para tomar decisiones, pero 

nosotros tenemos también organizado lo que son los comités, tanto de seguridad ocupacional 

como el comité paritario, en el cual los compañeros también tienen voz y voto. En el caso de 

haber alguna novedad o alguna inquietud o alguna, tal vez a alguna situación en los cuáles 

ellos estén tal vez en desacuerdo, por parte de ese comité es por donde se puede tener 

conocimiento de esto y poder sacar soluciones a las novedades o a los inconvenientes, pero 

directamente solicitar información al personal no se lo hace porque como lo comento esto es 

una institución formada de manera militar y por lo tanto son disposiciones que tienen que ser 

acatadas.  
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4. ¿El trabajador recibe incentivos cuando realiza con éxito cada una de sus 

funciones o alguna actividad en específico? 

Si, como le había comentado, nosotros manejamos el tema de darles primero las 

certificaciones de agradecimiento por la actividad que ellos realizan y esto también va en 

beneficio personal, ya que ingresa a la hoja de vida y cuando hay la posibilidad de realizar 

ascensos, son tomados en consideración estos beneficios que cumplen por un buen servicio.  

5. ¿El personal recibe capacitaciones y entrenamiento para desarrollar habilidades 

con el fin de cubrir las exigencias establecidas dentro de la institución? 

Claro que sí, eso es obligatorio, nosotros dentro del presupuesto institucional tenemos un 

rubro bastante alto que es el tema de la capacitación al personal. Eh es indispensable que 

nuestro personal operativo y administrativo tenga conocimiento sobre todo lo que es el tema 

de la institución para poder dar un buen servicio a la ciudadanía, fundamentalmente nuestro 

servicio como área operativa, pues es en atención a emergencias y por lo tanto es 

indispensable que también el personal esté bien preparado y tenga el conocimiento necesario 

para dar un buen apoyo a la ciudadanía.  

6. ¿Considera importante que se realice un análisis acerca del estado del clima 

organizacional en la institución? 

Sí, siempre es importante tener conocimiento sobre la situación y la opinión de las personas 

que trabajan aquí en la institución, no solamente el tema de que por ser una institución de 

tipo o de formación militar se genere solamente lo que son las disposiciones, sino más bien 

también tener en conocimiento de cuál es la posición que tiene el personal tanto operativo y 
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administrativo para ir haciendo mejoras que van a servir también para una mejor 

funcionalidad y de igual manera para un buen servicio a la ciudadanía. 

7. Considerando que el liderazgo, el compromiso, la motivación y el entorno de 

trabajo son dimensiones del Clima Organizacional, ¿Son llevadas a cabo en la 

institución de una manera adecuada? 

Ya a ver, en este caso nosotros por el mismo hecho de ser una institución manejada de manera 

militar, cada uno de los compañeros por tener un rango, tiene una responsabilidad específica,  

a mayor rango, mayor responsabilidad y por eso de igual forma es fácil manejarse en el tema 

de responsabilidades, ya que cada uno debe cubrir una función específica y tomar en 

consideración también de que esto va a servir para que quienes están bajo su mando también 

puedan realizar los trabajos de manera correcta y así mismo esto continúa en el tema de 

tiempo porque quienes están luego bajo el mando de una persona con mayor rango en algún 

momento también van a estar como jefes o como personas responsables de otro grupo, pues 

las personas o los bomberos que ingresan casi siempre van a tomar en consideración, se van 

a manejar con la información que los más antiguos les brindan para hacer el trabajo.  

8. ¿Considera importante que el personal conozca a profundidad el reglamento 

interno de la institución? 

Claro que sí, eso es fundamental el tener conocimiento de la misión y visión de la institución, 

pues de esto es la base del ser o del funcionar de la institución como tal, entonces es 

obligatorio que ellos tengan conocimiento, por qué están aquí y para qué están aquí. 

9. ¿En la institución se trabaja en equipo, se coopera, se fomenta el compañerismo 

para un mejor desempeño en el trabajo? 
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Sí, Eh siempre buscamos la posibilidad de trabajar justamente formando equipos de trabajo, 

es indispensable en nuestra labor siempre contar con el apoyo de cada uno de los del personal, 

especialmente del área operativa, pues nuestro trabajo, es un trabajo bastante riesgoso, 

entonces el hecho de trabajar en equipo y tener la confianza y saber que la persona que va a 

mi lado va a brindarme el apoyo necesario para evitar que yo sea parte del riesgo o parte de 

la emergencia y que en algún momento dado él pueda apoyarme o ayudarme para evitar 

cualquier situación de riesgo adicional es muy importante, entonces aquí se trata de buscar 

siempre el tema de que se maneje el tema de la confianza y el trabajo en equipo.  

10. ¿El tipo de liderazgo empleado en la institución propicia un ambiente de 

confianza, apoyo, orientación y determina el desarrollo y el cumplimiento de las 

tareas de los trabajadores? 

Bueno, como le estaba comentando el tema es un tema por organización y en este caso 

nuevamente al mencionar de que nosotros somos parte de una formación militar es un poco 

complicado decir que se maneje tal vez el gusto del resto de personas, sino simplemente es 

el hecho de ejecutar las labores, a veces puede ser de que estén en contra de tal vez alguna 

disposición, pero mientras la disposición este bien ejecutada, bien elaborada y no vaya en 

contra de las actividades puntuales del personal operativo, tienen que generarse eh puede ser 

esto una situación un poco puntual, en la cual complique o busque una un conflicto entre el 

tema de compañerismo, pues cada uno como le había comentado, tiene su rol fundamental y 

su obligación, y sus digamos e obligaciones valga la redundancia, sus obligaciones en el tema 

de trabajos y de que estos trabajos sean ejecutados por quienes están bajo su mando.  

11. ¿Considera importante aplicar estrategias de mejora para fomentar un mejor 

clima organizacional? 
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Es fundamental, siempre es bueno empezar a buscar una visión de mejora a largo plazo a 

corto plazo, pues la idea de nosotros como institución es que el momento que nosotros 

tengamos que dar el servicio a la ciudadanía, sea un servicio de mejor calidad, buscando 

siempre el tema de actualización tanto para el servicio como también para la labor interna de 

la institución como tal.  

12. ¿Qué haría usted para que los trabajadores se sientan tomados en cuenta y se 

sientan respaldados? 

Bueno puntualmente, nosotros estamos trabajando en el tema beneficio brindando a parte de 

los compañeros que tienen ya un grado específico o un rango mayor, la posibilidad de ser 

parte del área administrativa, esto es fundamental porque dentro del área administrativa ellos 

van a conocer cómo se organiza el tema económico, el tema administrativo para el 

funcionamiento necesario del área operativa, en este caso se les está brindando parte del 

conocimiento necesario para que ellos vayan viendo de otra perspectiva el tema del trabajo, 

no solamente del área operativa ya que para que como institución podamos funcionar, es 

necesario de que tanto el área administrativa como el área operativa trabajen en conjunto y 

puedan buscar ciertos aspectos que en algún momento puedan entrar en contradicción o que 

tengan bastantes dificultades en el área administrativa puedan ser solucionados para que 

pueda funcionar el área operativa, entonces es importante que los compañeros que están ya 

con un grado mayor de responsabilidad vayan también inmiscuyéndose en el área 

administrativa.  
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Anexo 3 

Figura 20 

Evidencia de aplicación de encuestas físicas 

 

Nota: Obtenido del CBCO 

Figura 21 

Evidencia de aplicación de encuestas área administrativa 

 

Nota: Obtenido del CBCO 
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Figura 22 

Evidencia de aplicación de encuestas área operativa 

 

Nota: Obtenido del CBCO 

Figura 23 

Evidencia entrevista al Jefe del CBCO 

 

Nota: Obtenido del CBCO 

 

 

 


