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RESUMEN

La implementacion de estrategias de marketing y posicionamiento en el Servicio
Integrado de Seguridad ECU 911 de la zona centro, impulsé una linea de investigacion
para el uso 6ptimo de canales de comunicacion. La metodologia utilizada permitié a
través de la investigacion de campo la aplicacion de encuestas y entrevistas empleadas
a funcionarios y ciudadanos de la zona centro mismas que lograron evidenciar el
problema de la escasa estrategia de marketing y posicionamiento del ECU 911, los
resultados determinaron que la poblacion requiere un adecuado manejo de canales de
comunicacion e implementacion de estrategias de marketing. El estudio permite
establecer si son o no suficientes los recursos mediaticos que el Servicio Integrado de
Seguridad ECU 911 utiliza para la promocién y acceso de la ciudadania. Mediante un
conjunto de aplicaciones visuales sustentadas en el marketing, se proponen varias
piezas graficas y material ludico que posibilita una mayor difusion y presencia de
marca 0 nombre institucional en espacios alternativos de interaccion publica. La
aplicacion de recursos de publicidad, disefio gréafico, mercadotecnia y estrategias de
posicionamiento de marca encamind la propuesta que pretende mejorar el uso, acceso
y aceptacion publica de las asistencias del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911

a favor del bienestar y seguridad de la colectividad.

Palabras claves: mercadotecnia, publicidad, promocion, seguridad humana, seguridad

colectiva, derechos humanos.
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ABSTRACT

The implementation of marketing and positioning strategies of the ECU 911 Integrated
Security Service in the central region promoted a research line for the appropriate use
of its communication channels. The applied methodology made it possible to carry out
surveys and interviews with staff members and citizens who live in the area who were
able to highlight the problem of poor marketing and positioning. The results
determined that the city requires the appropriate management of its communication
channels and the implementation of marketing strategies. The study made it possible
to determine whether or not the media resources used by the ECU 911 Integrated
Security Service were enough for advertising and public access. Through a set of visual
applications that stem from marketing, several graphic pieces and ludic material are
proposed in order to better reach consumers and to increase the presence of the brand
or institution’s name in alternative spaces with public interaction. The application of
publicity resources, graphic design, marketing and brand positioning strategies guided
the proposal to improve the use, access and public acceptance of the assistance services
of the ECU 911 Integrated Security Service.

Key words: marketing, publicity, advertising, human security, community security,

human rights.
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INTRODUCCION

La implementacion de una serie de estrategias de marketing y posicionamiento
del Servicio Integrado de Seguridad Ecu 911 en la zona centro, se origina en la
necesidad de cubrir las necesidades o posibles demandas de la ciudadania en lo
pertinente a seguridad, mediante la facilitacion informativa de los servicios que ofrece

el Servicio Integrado de Seguridad Integrado de Seguridad Ecu 911.

Lo sustantivo del estudio radica en que una vez que el Estado dispone y habilita
para la ciudadania un Servicio Integrado de Seguridad de caracteristicas especificas,
no siempre se actualizan los recursos para informarlos, promocionarlos o aproximarlos
al publico, en medios alternativos de difusion e interaccion social, por lo que, a partir
de una exploracion se establecera cuan posicionado estd el uso de la ciudadania
respecto a los servicios del ECU 911 y se disefiard una propuesta de nuevos canales de

promocion y vinculacién de la institucion con la comunidad.

El estudio permitira establecer si son o no suficientes los recursos mediaticos
que usa el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 para la promocién y acceso de la
ciudadania a los servicios que ofrece el Servicio Integrado de Seguridad, a la vez, se
colaborard en la realizacion de una nueva propuesta de presencia de la institucion en

las redes sociales y otras opciones poco aprovechadas en el marketing institucional.

En anteriores investigaciones aplicadas por universidades como la Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador, en el 2015 al Servicio Integrado de Seguridad Ecu
911 se analizo estadisticamente los procesos en el area de llamadas de Emergencia en
Quito, y se determinaron conclusiones pertinentes a la capacidad de respuesta y
funcionamiento del Servicio Integrado de Seguridad, con recomendaciones de mejora
en la calidad de la atencion y validacion de las llamadas ‘falsas o engafiosas’ al
Servicio Integrado de Seguridad, por lo tanto, el estudio fue eminentemente

cuantitativo y no provee datos u opciones fuera de su propdsito.

Mientras que, en el 2013 la Universidad Andina Simon Bolivar aplico un

estudio de maestria sobre el disefio de un Plan de Posicionamiento de Imagen



Corporativa de la Empresa Proyectos y Servicios Group, en el que determinan que, el
ECU 911 precisa de un estudio de mercado frecuente para conocer mejor a sus clientes;
si bien existe un plan de posicionamiento, requieren de actividades que viabilicen su

efectividad.

Lo relevante del estudio plantea que los atributos de la institucién no coinciden
entre los miembros de ella y los clientes, puesto que ellos valoran a la entidad como
asesora. Por lo expuesto, los estudios previos si bien proporcionan informacion acerca
del nivel de mercadotecnia del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911, no tratan

sobre opciones de posicionamiento en espacios alternativos de interaccion social.

La situacion problematica se origina en la débil aplicacion de Estrategias
de Marketing y Posicionamiento en el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 en la
zona centro, lo que ocasiona un nivel de desconocimiento sobre los diferentes tipos de
servicios gratuitos que presta la institucion y el rol concurrente en el trabajo conjunto
por la seguridad, con otras entidades como el Centro de Salud, Cuerpo de Bomberos,

Policia Nacional, Cruz Roja, entre otras.

El planteamiento del problema radica en la débil presencia del Servicio
Integrado de Seguridad Integrado ECU 911 de la zona centro, en otros espacios de
gran interaccion ciudadana, como las redes sociales y plataformas de entretenimiento,

lo que reduce el uso y acceso de la poblacion a los servicios del ECU 911.

La hipotesis alternativa plantea que de implementarse estrategias de marketing
y posicionamiento en el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911, la ciudadania
accedera efectivamente a las prestaciones que ofrece la institucion, lo que colabora en

el cumplimiento de sus objetivos.

El objetivo general es implementar estrategias de marketing y posicionamiento
en el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 de la zona centro para el uso 6ptimo
de los canales de comunicacion. Mientras que los objetivos especificos plantean:

1. Fundamentar los referentes tedricos y metodoldgicos sobre estrategias de

marketing y posicionamiento.



2. Diagnosticar las falencias sobre marketing y posicionamiento en la Institucion
Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 de la zona centro.

3. Disefiar una estrategia de marketing y posicionamiento para el uso 6ptimo de
canales de comunicacion inteligentes, para el Servicio Integrado de Seguridad
ECU 911 de la zona centro.

4. Aplicar las estrategias de marketing y posicionamiento en el ECU 911.

Metodologicamente, la investigacion se aplico en la ciudad de Ambato,
capital de la provincia de Tungurahua, de julio de 2018 a julio de 2019, su fundamento
investigativo es el marketing y la publicidad para mejorar el acceso y uso de la
ciudadania de los servicios que dispone el SERVICIO INTEGRADO DE
SEGURIDAD ECU 911 vy posicionar a la institucion y su finalidad en la memoria

colectiva de las presentes y venideras generaciones.

La metodologia escogida conforme a los objetivos planteados es la Deductiva,
de carécter exploratorio, descriptiva y es cualicuantitativa porque posibilitan a partir
de los datos numéricos identificar los posibles métodos de analisis para establecer
cualidades, caracteristicas, condiciones; que mediante el sondeo a un grupo focal
colaborardn en el disefio de una propuesta de marketing que mejore o eleve el
posicionamiento del SERVICIO INTEGRADO DE SEGURIDAD ECU 911 en la

poblacion.

La investigacion se justifica al fundamentarse en la implementacion de
estrategias de marketing y posicionamiento del Servicio Integrado de Seguridad ECU
911 en la zona centro, con lo que se obtendrd un mejoramiento de gestion en la zona
centro a la atencion de las situaciones de emergencia de la ciudadania, reportadas a
través del nimero 911, las que se generen por video vigilancia- monitoreo de alarmas,
mediante el despacho de recursos de respuesta especializados pertenecientes a
organismos publicos privados articulados al Servicio Integrado de Seguridad, con la
finalidad de contribuir, de manera permanente, a la consecucion, mantenimiento de la

seguridad integral de la provincia. La investigacion esta contenida en:



CAPITULO | expone la situacion investigativa previa y su tratamiento frente al
marketing, publicidad, conceptos relativos a posicionamiento de marca, imagen
publica; institucion publica, servicio publico, seguridad colectiva, derechos humanos,

comunicacion institucional, entre otras categorias pertinentes al tema.

CAPITULO I presenta el disefio metodoldgico aplicado al tema investigado.

CAPITULO 111 exposicion de la validacion, analisis, evaluacion o desarrollo de los

resultados practicos generales o parciales de la propuesta.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

El mundo actual presenta muchas variantes de inseguridad, mientras mas aumenta la
poblacion, mayores son los retos que los gobiernos afrontan para garantizar la
seguridad ciudadana o contrarrestar la afectacion derivada de la inseguridad social, por
lo que en paises de mayor desarrollo econémico como EE.UU. han incorporado a los
planes de cuidado ciudadano, un Servicio de Seguridad articulado con los Bomberos,
la Policia y los Servicios de Emergencia Médica, desde cualquier lugar del pais. El
inicio y utilizacion del ndmero 911 mediante Ilamada telefonica ocurrio el 16 de

febrero de 1968 en Haleyville, Alabama. .1

En Ecuador con la finalidad de mejorar la gestion de atencion de la emergencia de la
ciudadania, se implementdé un Servicio Integrado de Seguridad similar al de los
EE.UU, para responder a las demandas ciudadanas en seguridad, por medio de una
Ilamada reportada a través del nimero 911, también de las situaciones que se generen
por video vigilancia- monitoreo de alarmas, la mision es despachar coordinadamente
recursos de respuesta especializados pertenecientes a organismos publicos, privados
articulados al Servicio Integrado de Seguridad, con la finalidad de contribuir a la

consecucion y mantenimiento de la seguridad ciudadana.

Aunque el Servicio Integrado de Seguridad Ecu 911 es un Servicio Integrado de
Seguridad Nacional y dispone de un equipamiento de alta tecnologia en lo referente a
monitoreo, la valoracién publica respecto a la atencidén oportuna y servicios del
Servicio Integrado de Seguridad en emergencias, aun no alcanza los niveles de
satisfaccion del desempefio institucional, ya sea por falta de personal técnico, por la
débil coordinacion interinstitucional, o porque en determinadas temporadas del afio, la

demanda de atencidn rebasa las capacidades del Servicio Integrado de Seguridad.

El Servicio Integrado de Seguridad Ecu 911 es un servicio publico y oficial para la
atencion en emergencias, se ha estipulado mediante ordenanzas cantonales, la
implementacion de sefialética pablica que recuerde e informe que el organismo
pertinente para emergencias se activa con una Ilamada al nimero 911 ya sea por via

telefonica convencional o celular, pero debido al alto consumo y uso de las redes

1 Historia de la primera llamada al 9-1-1 http://www.enseguridad.com/la-historia-del-numero-de-
emergencias-911/
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sociales y plataformas de entretenimiento, la ciudadania requiere de mas insumos

visuales y dinamicos que promuevan el uso publico del ECU 911 y sus servicios.

Segun el servicio de Acceso a las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion del
Ministerio de Telecomunicaciones hasta el 2015 el 91% de los ecuatorianos que usan
teléfono celular inteligente, accedieron a redes sociales; de ellos, el 91, 38% son
hombres, mientras que el 90, 61% son mujeres, y un dato interesante es que quienes

mas usan las redes sociales es la poblacion de 15 a 29 afos (Ministerio de

Telecomunicaciones, 2015)

La brecha generacional y el uso de las nuevas tecnologias son factores que ameritan
una intervencion especializada multidisciplinaria, sin embargo, en esta investigacion
se propone un paquete de productos visuales y de interaccion personal que cumplen
las funciones de recordar una marca y/o nombre institucional; fijar la marca y/o
nombre institucional en la memoria de los nuevos publicos o usuarios; promover el
uso o0 acceso a los servicios que ofrece una marca y/o la institucion; mediante una
elaborada propuesta gréafica se plantean nuevas opciones de marketing que favorezcan
en redes sociales y otras alternativas de promocién publica, el conocimiento de la
poblacion respecto a la entidad sujeto de estudio, asi como a la aceptacion publica

positiva sobre la calidad de los servicios del referido organismo.

La metodologia que se aplicd en este trabajo es de tipo deductivo, porque a partir de
un hecho particular, se obtuvo una idea de lo que sucede en lo general, sobre las nuevas
demandas que exige el marketing, especialmente en el que se extiende o cubre las redes
sociales, la encuesta basada en un cuestionario y en el didlogo con un grupo focal
facilitaron detectar las necesidades de nuevos canales en los que la ciudadania conoce

y se informa sobre los servicios del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911.

Parte de la informacidn se obtuvo directamente en la instituciéon ECU 911 zona centro,
con base a la recopilacion de informacién y estudio de las necesidades de Estrategias
de Marketing y Posicionamiento en la zona central, los servicios que brindan en
coordinacion y trabajo conjunto con otras entidades, se identificaron problemas

internos para realizar planteamientos frente a las necesidades que presenta la



institucion, con objetivos comprometidos con la calidad, seguridad, salud en el trabajo

y el ambiente que permitan brindar un servicio unico y permanente a la ciudadania.

En Ecuador, las politicas gubernamentales se enfocan en la seguridad ciudadana
articulada por varias instituciones para proteger a todas y todos los ecuatorianos. En la

Asamblea Nacional se aprobo el siguiente articulo:

Art. 1.- Del objeto de la ley.- La presente ley tiene por objeto regular la seguridad
integral del Estado democratico de derechos y justicia y todos los habitantes del
Ecuador, garantiza el orden publico, la convivencia, la paz y el buen vivir, en el marco
de sus derechos y como personas naturales y juridicas, comunidades, pueblos,
nacionalidades y colectivos, asegura la defensa nacional, previene los riesgos y
amenazas de todo orden, a través del Servicio Integrado de Seguridad Puablica y del
Estado. El Estado protegera a las ecuatorianas y a los ecuatorianos que residan o estén
domiciliados en el exterior, conforme lo previsto en la Constitucion de la Republica,
los tratados internacionales y la ley.

Segun (Arriagada, 1999) Laseguridad ciudadanaestd en el debate publico
latinoamericano desde muy distintas perspectivas. Los medios masivos en general,
tienden a destacar los sucesos, acontecimientos mas violentos, ejerce un papel de
denuncia del aumento de la violencia y de la inseguridad ciudadana en los diversos
paises de Latinoamérica. (p. 6) (enSeguridad protegiéndote, s.f.),

(Asamblea Nacional del Ecuador, 2009).

1.1.Antecedentes del Origen de Servicio Integrado de Seguridad Integrado de
Seguridad ECU 911

Segun menciona Naranjo, N., Alejandro, D. (2015) El Servicio Integrado de Seguridad
ECU 911, se origin6 en el 2012 como un proyecto del Ministerio Coordinador de
Seguridad, cuyas facultades le permitia darle un cambio a la seguridad ciudadana en
el territorio nacional e inicié en el canton de Samborondon y posteriormente, se lo

implementd a otras provincias

La gestion del ECU 911 durante seis afios consecutivos ha evidenciado falencias en la
atencion de llamadas emergentes, debido al tiempo de coordinacién, capacidad

operativa y de respuesta, coordinacion interinstitucional, eficiencia de grupos



operativos y la capacidad de manejo del Servicio Integrado de Seguridad, incluso ante

casos en los que esta en riesgo la vida de los ecuatorianos.

Segun cita la pagina del ECU 911 el Direccionamiento Estratégico del
SERVICIO INTEGRADO DE SEGURIDAD ECU 911 tiene la siguiente filosofia

Organizacional:

“La Misién: Gestionar en todo el territorio ecuatoriano, la atencion de las
situaciones de emergencia de la ciudadania, reportadas a través del nimero 911, y las
que se generen por video vigilancia y monitoreo de alarmas, mediante el despacho de
recursos de respuesta especializados pertenecientes a organismos publicos y privados
articulados al Servicio Integrado de Seguridad, con la finalidad de contribuir, de
manera permanente, a la consecucién y mantenimiento de la seguridad integral
ciudadana”.

Como Vision SERVICIO INTEGRADO DE SEGURIDAD ECU 911: “Ser una
institucion nacional lider y modelo en la region para la coordinacién de servicios de
emergencia utiliza tecnologia de punta en Servicio Integrado de Seguridad y
telecomunicaciones, comprometidos con la calidad, seguridad, salud en el trabajo y el
medio ambiente que permitan brindar un servicio Unico y permanente a la
ciudadania.”

Los Valores: Productividad “Es el grado de utilizacion efectiva de cada elemento
de produccion, es sobre todo una actitud mental, es buscar la constante mejora de lo
que ya existe, basado en la conviccién de que uno pueda hacer mejor las cosas hoy
que ayer. Requiere esfuerzos continuados para adaptar las actividades a las
condiciones cambiantes y aplicar nuevas técnicas y métodos”.

La Responsabilidad: “Ser responsable es llevar a cabo sus tareas con diligencia,
seriedad y prudencia. Es asumir consecuencias de nuestras acciones y decisiones; es
tratar de que todos nuestros actos sean realizados de acuerdo con una nocién de
justicia y de cumplimiento en todos los sentidos”.

El Trabajo en Equipo: “Es un valor, que permite direccionar a los servidores en
consolidarse en un equipo de trabajo de alto rendimiento en donde cada integrante es
pieza fundamental en la consecucion de su desarrollo personal, profesional e
institucional”.

El Servicio Integrado de Seguridad Ecu 911 Ambato presta los siguientes servicios
a la comunidad: Servicio Integrado de Seguridad de video vigilancia, Servicio
Integrado de Seguridad de Llamadas de emergencia, Boton de panico, Vinculacién

Comunitaria Coordinacion institucional.

1.2. Estrategia como herramienta de gestion, planificacion en las empresas
Segun (Armijo, 2011), manifiesta que, la estrategia en todas las organizaciones, es

una herramienta Gtil para la toma de decisiones de acuerdo a la eficiencia, eficacia y

calidad de servicios que provee una institucion, debido al enfoque metodolégico en la

formulacion y establecimiento de objetivos.



a) Ejes de la Estrategia

Segun (Capriotti, 1999), indica que los elementos bésicos, se definen en

objetivos globales principales sobre los cuales girara la Estrategia de Identidad Visual

Corporativa, estos ejes claves se describen en la siguiente gréfica:

Esquema No. 1 Ejes de la estrategia

EJES DE LA
ESTRATEGIA

IDENTIFICACION

DIFERENCIACION

REFERENCIA

PREFERENCIA

A 4

A 4

La organizacion buscara
lograr que sus publicos la
reconozcan y sepan sus
caracteristicas (Quién es),
que conozcan los
productos, servicios o
actividades que realiza
(Qué hace) y que sepan
de qué manera o con que
pautas de trabajo o
comportamiento hace sus
productos o servicios.

Ademas de “existir” para
los publicos, la
organizacion intentara
que sea percibida de una
forma diferente a las
demas, ya sea en lo que
es, en lo que hace o como
lo hace. Es decir, la
compafiia intentara lograr
una diferenciacion de la
competencia en su sector.

Tanto la
identificacion como la
diferenciacion
buscaran que la
organizacion se
posicione como
Referente de Imagen
Corporativa del sector
empresarial, mercado
0 categoria en la que
se encuentra la
compafiia.

La identificacion, la
diferenciacion y la
referencia de imagen
alcanzara la preferencia
de los publicos. La
organizacion no
solamente esforzar en ser
conocida, sino que
buscara ser preferida entre
sus pares, es decir, ser una
opcion de eleccion valida.

Fuente: Capriotti, P. (1999) Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa.
Elaborado por: Leonardo Barona
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b) Planeacion Estratégica

Segun describe (Ferrell O. Y., 2012), indica que dentro de la planeacion
estratégica: “Es importante que una organizacion, institucion alcance la oportunidad
de lograr sus metas y objetivos, necesariamente tener un plan de juego o una brdjula
para guiarse en el camino y llegar alli. Por esta razon, una estrategia describe el plan
de la meta de la organizacion para lograr un éxito en conjunto. Un marketing eficaz

requiere planeacion estratégica profunda a varios niveles en una organizacion”.

Segun (Chiavenato, 2001) La planeacion estratégica es la toma de decisiones y
aplicacion sistematica, que inmersamente existen con prop6sitos que afectan a toda la
organizacion durante largos periodos. Esto conlleva a un proceso continuo de toma de

decisiones estratégicas.

La planeacion estratégica segun (Ferrell O. Y., 2012), es un plan, un proceso
Servicio Integrado de Seguridad que colabora con todas las organizaciones, para lograr
sus metas y objetivos, como una herramienta Gtil en la toma de decisiones estratégicas

de las empresas.

1.3. Origen del Marketing como estrategia y aplicacion en las empresas

Los origenes més remotos del marketing se remontan a los primeros procesos
de intercambio voluntario como refiere (Ardura, 2011) que tomaron énfasis en las
personas para satisfacer sus necesidades bésicas y de supervivencia, una de las
primeras apariciones fue como disciplina cientifica e inicia a principios del siglo XX
y es fruto de la relevancia que adquirieron las acciones comerciales, que comenzaron
a potencializar los procesos de intercambio con los consumidores, a lo que ahora se

conoce como negocio. (p. 37).
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Cuadro 1 DEFINICIONES DE MARKETING

AUTOR

APORTE

(Gbmez Villanueva,, J., Llonch Andreu,,
& J., & Rialp C, (2010).)

El marketing es, por tanto, la identificacion de las necesidades del
consumidor con el fin de disefiar, valorar, comunicar y distribuir

los productos que satisfagan tales necesidades.

(Hartline M. D., 2012)

El marketing es paralelo a otras funciones como produccidn,
investigacion, administracion, recursos humanos y contabilidad.
La meta del marketing es vincular a la organizaciéon con sus

clientes.

(Monferrer, 2013)

El marketing es sinénimo de conceptos como la publicidad o la
comunicacion y las ventas. El marketing resulta fundamental para
todo tipo de organizacidn cualquiera que sea su tamafio, su

enfoque de negocio y su contenido nacional.

(Muhiz Gonzélez, 2014)

Una de las caracteristicas mas Utiles e importantes del marketing
consiste en planificar, con bastante garantia de éxito, el futuro de

nuestra empresa.

(Mesa Holguin, 2012)

El marketing descubre deseos, motivos, gustos, preferencias,

planea y desarrolla bienes o servicios.

(Kotler, P., & Kartajaya, H., 2010)

Refiere a un proceso en lo social en lo cual diversos grupos e
individuos alcanzan lo que necesitan y lo que anhelan mediante la
realizacion de la oferta y el libre intercambio de variedad de

productos y asimismo los servicios.

Fuentes: (Gémez Villanueva,, J., Llonch Andreu,, & J., & Rialp C, (2010).), (Hartline M. D., 2012), (Monferrer, 2013), (Mesa Holguin,
2012) (Mufiiz Gonzélez, 2014) (Kotler, P., & Kartajaya, H., 2010)

El marketing en la economia actual segun (Ferrell O. y., 2012), sefiala en la

seleccion “Mas alla de las paginas”, la competencia de la economia actual da resultado

como encontrar formas de salir de la zona de comodidad para enfocarse en la

satisfaccién, demandas, necesidades, requerimientos, exigencias de los clientes de las

empresas competidoras.

Todas las organizaciones, empresas, entidades con y sin fines de lucro,

requieren una planeacion estratégica efectiva y una estrategia de marketing minuciosa

con el fin de operar de manera eficaz. Si no existieran todos estos esfuerzos necesarios,
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las organizaciones no tendrian la capacidad de satisfacer a los clientes o las

necesidades demandadas y a otros grupos de interés.

Esquema 1 COMPONENTES DE SERVICIO

ADMINISTRACION

DE SERVICIOS

Entradas Area no visible Area visible Personal de Salidas
« Recursos Estructura, cultura Instalaciones Saet);lgilgny de « Informacion
» Informacion y ambiente tecnologicas EmEREe « Valores
* Necesidades maquinas, emergencia. *Satisfaccion
- Expectativas instrumentos de  Administrativo, + Realizaciones
« Percepciones comunicacion atencion al cliente  « Resultados
* Riesgos y apoyo * Imagen
* Imagen inicial consolidada
COMUNICACION PERMANENTE
USUARIOS DE SERVICIOS

Fuente: Elaboracion a partir de la bibliografia consultada. Arriagada, I., & Godoy, L. (1999).

Las empresas y organizaciones utilizan como elemento funcional la estrategia
de marketing para aumentar sus fortalezas y capitalizar las oportunidades que se
encuentran en el camino de este mundo de mercado. Cada organizacion, ya sea grandes
corporaciones 0 locales, cualquiera que sea su denominacion desarrollan e

implementan adecuadas estrategias de marketing y asi cumplir sus objetivos.
1.4. Estrategia de Marketing

Segun (Thompson, 2012) establece que un tipo de estrategia con el que cada
unidad de negocio de manera certera espera alcanzar de manera eficaz sus objetivos
de marketing mediante lo siguiente: 1). La meta que se requiere alcanza en el mercado
demanda competitividad, 2). Establecer el pablico objetivo para el posicionamiento
que intentard conseguir en la mente de los clientes, 3). La mejor eleccion y
combinacion del marketing mix o mezcla de marketing (las cuatro p) con el fin de
satisfacer las necesidades del cliente esto seria una meta planteada y 4). La ejecucion

de los alcances de gastos propuestos en el marketing.
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Esquema 2 DESAFIOS DEL MARKETING EN LA ERA BIG DATA

Objetivo

MARKETING 1.0
Marketing centrado
en el producto

Vender productos

MARKETING 2.0

Marketing centrado

en el consumidor
Satisfacer y retener a
los consumidores

MARKETING 3.0

Marketing centrado

en los valores
Hacer de este
mundo un mundo
mejor

Fuerzas
propulsoras

Revolucién industrial

Tecnologias de la
informacion

Nueva ola
tecnolégica

Percepcion del
mercado por la
empresa

Mercado de masas.
Consumidores con
necesidades fisicas

Consumidor mas
inteligente con mente y
corazén

Ser humano integral
con mente, corazén
y espiritu

Concepto
fundamental de
marketing

Desarrollo de
producto

Diferenciacion

Valores

Directrices de
marketing
corporativas

Especificaciones del
producto

Posicionamiento
corporativo y de
producto. Misién, vision
y valores

Proposiciones de
valor

Propuesta de
valor

Funcional

Funcional y emocional

Funcional,
emocional y
espiritual

Interaccién con
los
consumidores

Transacciones uno a
uno

Relaciones uno a uno

Fuente: Elaboracion a partir de la bibliografia consultada. Varadarajan, P.R., T., Clark., (1996)

Trabajo
colaborativo

1.- La importancia de la implementacion de una estrategia de marketing, ademés de
describir la manera en que la empresa o unidad de negocios va a cubrir las necesidades
y deseos de sus clientes, también incluye actividades relacionadas con el
mantenimiento de las relaciones con otros grupos de referencia, como los empleados

0 los socios de la cadena de abastecimiento.

2.- Es importante diferenciar la estrategia de marketing con estrategia de ventas. Los
dos son herramientas, parte del plan de marketing, por lo cual sus objetivos y
actividades son absolutamente diferentes. Al hablar de estrategia de marketing,
establece un plan general, el segundo se refiere a la estrategia de venta como un a un
plan operativo. Por ejemplo, la estrategia de marketing incluye la seleccion del
mercado meta al que se desea llegar; en cambio, la estrategia de ventas establece el
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namero de clientes a los que el vendedor contacta, por dia, semana 0 mes 0 a su vez
establecer un plan adecuado o matriz para llegar a ese mercado como meta que se

propone.

Establecer las estrategias de marketing es uno de los pilares fundamentales en esa
materia, las estrategias definen como se va a conseguir los objetivos dentro de la

organizacion o entidad sea gubernamental o privada.

Segun (Lopez, 2008) el plan de marketing es una herramienta de gestion por lo
cual determina los siguientes pasos a seguir, como las metodologias y tiempos para
alcanzar objetivos determinados. Como tenemos los Planes Estratégicos de Marketing
estan inmersos en la planificacion estratégica de una organizacion o entidad. El plan
de marketing es una herramienta que nos permite trazar un norte, el camino para llegar

al lugar objetivo.

El marketing esta presente en la mayor parte de nuestras actividades, asi lo
menciona (Andura, 2011), las empresas, los médicos, los publicistas, los asesores, los
politicos, los abogados, los comercios, estos grupos de personas compran y venden
bienes y servicios, el marketing se trata de ventas y publicidad, es la manera como

percibe el cliente.

Una de las herramientas globales del marketing es la publicidad que genera
impacto a través de las piezas comunicacionales, elaborada por el creativo de la
agencia, acompariada por el mensaje o la promesa de campafia, las formas en como se
la menciona, se la transmite de manera clara y ademas los elementos visuales, provoca
un enlace conector con el cliente e incentiva a la compra o adquisicion del producto o
servicio.

Segun (Cohen, 1992), el plan de marketing de las organizaciones o empresas
en la era tecnoldgica necesariamente requieren implementar el marketing para cumplir
sus objetivos, esto da como resultado el éxito y la clave de tal enfoque. Ademas, las
estrategias de marketing requieren procedimientos de monitoreo y medicion y mejora

continua en todas las campanas publicitarias.
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La estrategia define (Rodriguez, 2012), conjunto de acciones enmarcadas a
la consecucion de ventajas competitivas que perduran en el tiempo, esto se vuelve
memorable en la mente de los consumidores, frente a factores externos como la
competencia, optimizacion de recursos de la institucion en el entorno que opera, por

lo cual satisface los objetivos multiples en beneficio comin de toda la organizacion.

Segun (Cohen, 1992), & (Rodriguez, 2012), el marketing y la estrategia define
claramente los objetivos que se pretende alcanzar como organizacion, se podria
ejemplificar que estos dos elementos van de la mano para establecer mecanismos que
permitan fusionarse entre si, la necesidad del cliente o consumidor refiere en la
actualidad, compromiso responsable de las organizaciones en satisfacer sus

necesidades.

1.5. Posicionamiento Estratégico

De acuerdo al autor (Aleman, 2007) el posicionamiento inicia como un punto de
arranque o partida, al analisis de los publicos objetivos, y por otro lado el de la
competencia para ser adaptado en la decision final de servir a un mercado competitivo
con un programacion de marketing especificamente adaptado a los intereses y

expectativas de los usuarios y grupos potenciales.

Seguln (Escudero, 2012) el posicionamiento de una organizacion o marca facilita
el disefio y desarrollo de la estrategia de marketing en cuanto a que necesidades,
demandas y deseos de los clientes necesariamente satisfacer en los servicios o

productos.

En la actualidad las organizaciones, empresas, instituciones, entidades manejan una
imagen de marca bien desarrollada desde el simbolo o icono como identificador que
habla de como es toda la organizacion, para acciones de comunicacion integral, aborda
una gestion enfocada al servicio y atencién al cliente, las estrategias de marketing y
posicionamiento también refiere al alcance y enfoque directamente con el publico
interno y externo, maneja adecuadamente los canales comunicacionales asi tener

resultados.
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Para incrementar productos o servicios de atencion al cliente es indispensable
realizar de forma coordinada los elementos o canales de comunicacion para alcanzar
nuestro pablico objetivo, mide los alcances y mantener una mejora continua en la

empresa.

El posicionamiento segun (Trout, 1996) es referirse a ocupar un lugar en la
mente del consumidor, que en otras palabras implica que el consumidor pueda
reconocer las caracteristicas, ventajas, del producto, comparar y diferenciar con los de
la competencia, encuentra un elemento distinto, superior y Unico en el producto a lo

que se llama short list.

Estrategias de Posicionamiento segn (Olamendi, 2009) el posicionamiento es
el lugar que ocupa un producto o servicio en la mente del consumidor esto conlleva a
la fidelidad.
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Esquema 3 PROCESO ESTRATEGICO

PROCESO ESTRATEGICO
PARA UNA INSTITUCION

DE SERVICIOS

—

FASE 3

« Crear la estrategia
« Implementar la estrategia
« Controlar la estrategia

« Medir la estrategia

» Redefinir misién
« Redefinir vision
+» Redefinir objetivos

FASE 2

Realizar un andlisis

estratégico L
Control y medicién global

e . . estratégico de los planes
Condiciones internas Condiciones ecternas o9 P
y actividades

Investigar fortalezas investigar oportunidades
y debilidades y debilidades

Fuente: (Olamendi, 2009)

En lo que respecta a las estrategias de posicionamiento, (Kotler, 2001) se
refiere al posicionamiento en un atributo diferenciador esto consiste en que la empresa

busca posicionarse en funcién a un elemento destacado del producto o servicio.

Segun (Escudero, 2007) el posicionamiento de marca es el espacio funcional
que el producto ocupa en la mente de los consumidores respecto de sus competidores
esto marca la diferenciacién. Cuando queremos establecer adecuadamente la estrategia
de posicionamiento que planteamos, especificamente tener en cuenta algunos aspectos
que son importantes. Saber los atributos que aportan valor a los consumidores, esto se
denomina un plus o valor agregado, para que nuestro posicionamiento de la
organizacion cumpla o sea viable y aplicable.


https://robertoespinosa.es/2014/09/15/posicionamiento-de-marca-batalla-por-mente/

Esquema 4 POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO

18

\ 4

Proceso de segmentacion del
mercado

I

Seleccién de mercado

Identificacién de la competencia

|

'

objetivo

Posicion de los
competidores

Dimensiones
competitivas

Posicion de los
consumidores

POSICIONAMIENTO
ESTRATEGICO

‘

elegida.

PLAN DE ACTUACION SOBRE EL MERCADO
Seleccion, desarrollo y comunicacion de la posicidn estratégica

Fuente: Rodriguez, (2007) Estrategias de Marketing.
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1.6 Estudios anteriores

La Pontificia Universidad Catolica Del Ecuador — Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables, ejecutd el trabajo de Titulacion de Magister en
Administracion de Empresas con Mencion en Gerencia de la Calidad y Productividad
como tema: Analisis Estadistico de Procesos de Area de llamadas de Emergencia para
el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 Quito elaborado por el Ing. Daniel
Alejandro Nicola Naranjo y Director del proyecto: Ing. Bayardo Flores Tapia, MBA.

Realizado en Ecuador Quito, 2015 se concluye:

. “Se concluye que los incidentes maneje de manera rapida y efectiva para
reducir al minimo su impacto en la respuesta por parte del ECU 911y en la
ciudadania. De igual manera la ciudadania educada en cuanto al
funcionamiento del Servicio Integrado de Seguridad, con ello, se fortalece el
servicio y ademas la calidad de respuesta mejora al tratarse con incidentes
reales, disminuye las Ilamadas falsas y las mal intencionadas.

. La preparacion afiadida a una respuesta dirigida y efectiva es importante para
una respuesta exitosa a cualquier tipo de incidentes, junto con la
implementacion de acciones correctivas 0 preventivas que coadyuven a
reducir la probabilidad de que el incidente se repita.

. Las acciones de respuesta rapidas y bien pensadas y estructuradas ayudaran
a conservar sélidas relaciones de confianza mutua con todos los actores del
proceso.

. La inadecuada utilizacion de llamadas falsas al ECU 911 ocasiona graves

consecuencias en la atencion inmediata de emergencias debido a los procesos
mal intencionados de emergencias.

. Al utilizar un proceso efectivo y bien estructurado en la atencién de
emergencia, canales efectivos de comunicacion entre el puablico y la
institucion se mantiene una relacion éptima y confianza mutua con actores
del suceso.

. Reducir las alertas falsas al ECU 911 es prioritario y la implementacion de
acciones correctivas 0 preventivas que coadyuven a la reduccion y
probabilidad de que el incidente se repita, es necesario buscar elementos
comunicacionales para concientizar a la poblacion a través de estrategias de
marketing y posicionamiento, esto permite un fluido estructural
organizativo’’.

En la Universidad Andina Simén Bolivar Sede Ecuador, Area de Gestion
Programa de Maestria en Direccion de Empresas, Disefio de un Plan de
Posicionamiento de Imagen Corporativa de la Empresa Proyectos y Servicios Group.

Autor: Marlon Renan Acosta Rosero 2013 concluye lo siguiente:

e  “Se necesita realizar un estudio de mercado constante para tener un mejor conocimiento
de los clientes, competencia etc.

e El plan de posicionamiento resulta factible mas requiere de otras actividades que permitan
su efectividad.
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e Lamisién de la empresa requiere de un replanteamiento que nos permita tener claro cuales
son los grandes propdsitos institucionales que le permitan a la empresa ser distinta de las
demas.

e Existe una ligera diferencia entre lo que los miembros de la empresa piensan que son los
atributos de la empresa con lo que los clientes realmente valoran en una empresa de
asesoria, dada principalmente por la ubicacion de la empresa, para los clientes este no es
un factor determinante”.

Mientras mas informacidn se retna sobre los atributos que los clientes buscan
en un producto o servicio mas enfocado estara el plan de posicionamiento. El internet,
a pesar de representar el 1,27 % de los medios por los cuales los encuestados se
enteraron de los servicios de consultoria, se convierte en el principal medio de

comunicacion del plan de posicionamiento.

La segmentacion de mercado constituye un paso indispensable en la planeacion
del posicionamiento. La introduccion de un producto y el posicionamiento del mismo
conlleva a un estudio de mercado, un analisis de adonde se va a introducir los servicios,
lo cual determina mi nicho de mercado, se basa en las necesidades del usuario o
consumidor el ECU 911 al ser una entidad que brinda servicios de emergencia,
requiere trazar un plan estratégico de marketing para posicionar como lider en
servicios de atencion en temas de emergencia para la ciudad. Los canales de
comunicacion mas utilizados como el internet y los aparatos moviles es un recurso que
va de la mano con el usuario, cada dia el ciudadano busca informacion de eventos,

acontecimientos, sucesos.

La Universidad Central del Ecuador Facultad de Ciencias Economicas y su
Instituto Superior de Investigacion y Posgrado en la Maestria en Disefio y Evaluacion
de Proyectos se realizo el tema de “Metodologia de Evaluacion de Servicios de
Emergencia: El Caso del Servicio Integrado De Seguridad Ecu 911” como Proyecto
de investigacion y desarrollo previo a la obtencion del titulo de Magister en Disefio y
Evaluacion de Proyectos la Autora: Salazar Gordillo Shirley Andreina y como
Director: Ec. Francisco Camacho Dillon MBA en la ciudad de Quito, marzo de 2017

se establecieron las siguientes conclusiones:
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1. “A través del analisis situacional, macro ambiente y micro ambiente se
identificaron las areas y procesos donde se requiere mejorar, alcanza los
siguientes resultados mas relevantes:

a) Entre las principales oportunidades que brinda el entorno a la empresa se
encuentran el: Aumento de iniciativas gubernamentales orientadas al
fortalecimiento del sector seguridad y la existencia de instituciones publicas
o0 privadas, nacionales y extranjeras, que son un referente para el Servicio y
con las que suscribe convenios para la implementacién de programas y
proyectos con el fin de mejorar la calidad de la Institucion.

b) Entre las principales fortalezas que posee el SERVICIO INTEGRADO
DE SEGURIDAD ECU 911, se encuentran: Modelo de gestién que integra a
todas las instituciones de atencion de emergencias en una sola infraestructura
y la moderna plataforma tecnoldgica (video, audio y datos) que posee el
Servicio.

c) Entre las principales amenazas que el entorno presenta se encuentran:
Demandas legales por no atender a tiempo la totalidad de emergencias y que
el nuevo gobierno afecta la permanencia 0 modelo de gestion del Servicio.
d) Entre las principales debilidades que el SERVICIO INTEGRADO DE
SEGURIDAD ECU 911 presenta se encuentran: Puntos de video vigilancia
no operativos, falta de personal operativo que repercute en la calidad del
Servicio y falta de posicionamiento del modelo de gestion del Servicio.

2. En funcion del diagnostico inicial del servicio, con la finalidad de
mantener las buenas practicas implementadas dentro del Servicio, garantizar
la sostenibilidad y permanencia del mismo y proponer acciones de mejora
que permitan a la Institucion ser un referente a nivel nacional y regional, se
procedié a la elaboraciéon de una metodologia de evaluacion que permita
identificar areas criticas y oportunidades, orienta el accionar del Servicio a
resultados, constituyéndose en un instrumento de trabajo que permita
supervisar, fortalecer y optimizar la gestion Institucional.

3. Se espera que a través del seguimiento mensual a los tiempos parciales de
gestion se obtenga informacion que precise donde se encuentran los nudos
criticos: registro de la alerta, asignacion del recurso, salida del recurso o
llegada del recurso. El ejercicio practico realizado en el ejercicio fiscal 2016,
evidencia que los tiempos en los que se tiene que centrar el analisis Servicio
Integrado de Seguridad es en el tiempo de asignacion del recurso y tiempo
de llegada del recurso.

4. En el CMI del sector publico, los objetivos, que abarcan todo lo demas,
colocarse en el punto mas alto del cuadro de mando integral del gobierno
para guiar el desarrollo de los indicadores de resultados que permitiran
alcanzarlos. Con su posicion en la parte més alta del cuadro de mando, la
mision comunica claramente a todo el mundo por qué existe la empresa y qué
es lo que trata de conseguir”.

Se evidencian algunas conclusiones importantes, el personal operativo tiene
ciertas falencias en tiempos de gestion y atencion inmediata, cabe destacar la falta de
canales adecuados de comunicacion o un plan integral de estrategias de marketing de
los publicos internos del ECU 911 provoca la falta de atencion a los usuarios de este

servicio.
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El enfoque de servicio e informacion se ve en un ‘cuello de botella’ lo cual
limita un servicio optimo de calidad a la ciudadania, es necesario recurrir a un
posicionamiento tanto interna como externa la marca del Servicio Integrado de

Seguridad 911, donde permitira cumplir los objetivos como institucién gubernamental.

La Universidad San Francisco de Quito y su Colegio de Comunicacion y Artes
Contemporaneas como tema de investigacion “Ald, emergencias: La concientizacion
de nifios y jovenes sobre las llamadas malintencionadas al 911 a través de un
videojuego” realizada por el autor Fernando Andrés Herdoiza Vivar y su Director:
Sebastian Herndndez, MSC; Tesis de grado presentada como requisito para la
obtencién del titulo de Licenciado en Interactividad y Multimedia en la ciudad de

Quito, diciembre de 2014 llego a las siguientes conclusiones:

. “La frustracion que ciertos nifios y jovenes de entre 8 a 12 afios experimentan al jugar
el videojuego “Alo, emergencia” esta en la capacidad de hacer reflexionar a estos
participantes sobre las consecuencias y el problema que representa las llamadas mal
intencionadas que recibe el 911.

. No en todos los casos estudiados fue la experiencia de los sentimientos lo que ayudé
a entender al nifio o joven el problema, sino la interaccién con el videojuego y los
objetivos que planteaba el mismo.

) Los usuarios sintieron ira, estrés, molestia, entre otras emociones relacionadas a la
frustracion cuando los objetivos del participante se vieron truncados por los elementos
que representaban las llamadas mal intencionadas.

) La base del conocimiento sobre el 911 que tenian los participantes de la investigacion
representaba una variable importante en los resultados obtenidos. El razonamiento del
problema que tenian los participantes que si sabian sobre la central de emergencia
permiti6 contestar positivamente a la pregunta de 87 investigacion. Los participantes
que no tenian una idea clara acerca del 911 tenian razonamientos enfocados en la
experiencia con la mecénica del videojuego mas que con el aprendizaje que buscaba
transmitir el mismo. Por lo tanto, la existencia de un contexto previo es importante.

. Muchos de los usuarios lograron transmitir mediante sus palabras el mensaje que
generaba el juego. La experiencia que atravesaron en los niveles del videojuego
generé en ellos un razonamiento sobre el problema.

. La informacion que se transmite por el videojuego ayuda a complementar el
conocimiento adquirido y a su vez retribuye con una explicacién del tema para su
relacion con el juego. Los nifios y jovenes que participaron de la investigacion no

recordaban exactamente los datos que les presentaron, pero tenian una idea general de
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la informacion que habian adquirido. Por ejemplo, los pequefios sabian que las
Ilamadas malintencionadas eran mas comunes que las llamadas de emergencia.

. La presente investigacion dio como resultado la concientizacion a los nifios y jovenes
alas llamadas mal intencionadas al ECU 911, de esta investigacion podemos recopilar
una serie de elementos comunicacionales importantes para la informacion, a través de
juegos ludicos la ensefianza de un buen uso del 911y su conocimiento en los servicios

que brinda la institucion”.

Las tecnologias permiten llegar a varios segmentos o publicos de la zona centro
del pais y por ende los sectores rurales de la provincia de Tungurahua, estos canales
de gran utilidad a través de app han sido gestores de avances en educacion y ciencia.
Los espacios educativos facilitan abarcar cientos de nifios y jovenes para mantenerlos
informados de los beneficios del Servicio Integrado de Seguridad 911, el
posicionamiento y estrategia de marketing favorece plenamente a los usuarios en el

cumplimiento de los objetivos.



CAPITULO I1. DISENO METODOLOGICO

2.1.- La Metodologia

La metodologia de investigacion utilizada es descriptiva debido a que determina
datos y situaciones que se plantea como investigacion, ademas, permite conocer de
forma sistemética las caracteristicas propias de la poblacién para determinar

posteriormente sus preferencias y necesidades.

Se realizd una recopilacion de informacion a los empleados en cuanto al
desempefio operativo y atencion inmediata del Servicio Integrado ECU 911, y se
establecid un diagndstico del conocimiento de estrategias de la Institucion, este estudio
determind cual es el propdsito de conseguir una posicion valiosa en la mente de la
sociedad en perspectiva, implementa estrategias de marketing para un mejoramiento

continuo de la institucién.

Misién del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911
“Gestionar en todo el territorio ecuatoriano la atencion de las situaciones de
emergencia de la ciudadania, reportadas a través del nimero 911, y las que se generen
por video vigilancia y monitoreo de alarmas, mediante el despacho de recursos de
respuesta especializados pertenecientes a organismos publicos y privados articulados
al sistema, con la finalidad de contribuir, de manera permanente, a la consecucion y
mantenimiento de la seguridad integral ciudadana”.
Vision del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911
“Ser una institucion nacional lider y modelo en la region para la coordinacion de
servicios de emergencia utiliza tecnologia de punta en sistemas y telecomunicaciones,
comprometidos con la calidad, seguridad, salud en el trabajo y el medio ambiente que
permitan brindar un servicio Uinico y permanente a la ciudadania.”

Politica de Calidad
“ECU 911 provee servicio de coordinaciéon y atencion de emergencias de forma
efectiva y oportuna con una plataforma tecnoldgica, con personal competente cumple
estandares técnicos y normativos. Estamos enfocados en la mejora continua para la
busqueda de la satisfaccion de los usuarios en el territorio ecuatoriano”. (SERVICIO
INTEGRADO DE SEGURIDAD ECU 911, s.f.).

Ademas, la investigacion es de campo, se apoya en fuentes que provienen de
entrevistas, cuestionarios, encuestas y observacion de la realidad. Esta investigacion
es importante debido a que muestra un alto grado de confiabilidad e informacion
exacta para efectos de estudio. Se realizd una encuesta como técnica de investigacion

y se aplico la herramienta del cuestionario.
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La investigacion es de tipo cualitativo por la recoleccion de informacion
primaria y secundaria, ademas es una investigacion documental web e informacion del
ECU 911. Se utilizé el enfoque cuantitativo, las técnicas de la entrevista y la encuesta,
los instrumentos el cuestionario la muestra interna Servicio Integrado de Seguridad

911 y la muestra externa de clientes. A través de un focus group aleatorio.

Ademas, la investigacion se basa en una posicion filoséfica, que es en términos
generales interpretativa, en el sentido de que se ocupa de cOmo se interpreta, entiende,
experimenta o produce el mundo social. Se realizara una recopilacion de informacién
a los empleados en cuanto al desempefio operativo y atencion inmediata del Servicio
Integrado ECU 911, y se establecera un diagndstico del conocimiento de estrategias
de la Institucion, mediante un estudio se conocera cual es el propdsito de conseguir
una posicién valiosa en la mente de la sociedad en perspectiva, implementa estrategias

de marketing para un mejoramiento continuo de la institucion.

La investigacion es descriptiva debido a que determina datos y situaciones que
se plantea como investigacion, ademas, permite conocer de forma sistematica las
caracteristicas propias de la poblacién para determinar posteriormente sus preferencias
y necesidades. Policia Nacional, Fuerzas Armadas, Cuerpo de Bomberos, Comisién
Nacional de Transito, Ministerio de Salud Publica, Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social, Secretaria de Gestion de Riesgos, Cruz Roja Ecuatoriana y otros organismos
locales encargados de la atencion de emergencias, han unido esfuerzos para brindar la
mejor atencion a través de un namero unico: 9-1-1 Sin embargo, también es de tipo
cuantitativa porque se registran datos estadisticos, estos reflejan resultados

importantes para la toma de decisiones y la aplicacion de propuesta de investigacion.

2.2. Grupo Focal

El grupo focal es conocido como una técnica cualitativa que hace referencias a
un estudio de las opiniones, comportamientos de un publico especifico, para esta
investigacion utilizaremos como técnica el focus group, que permitird conocer de cerca
el comportamiento de cada individuo frente a los servicios que brinda el Servicio

Integrado de Seguridad 911 en la zona centro, esto conlleva a un analisis Servicio
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Integrado de Seguridad metodoldgico para observar cuan posicionada esta la entidad

en la colectividad.

Segun (Calvente, M. G., & Rodriguez, I.M., 2000) la implementacion de la
técnica del grupo focal a la materia de investigacion y desarrollo en la evaluacion del
marketing y la expansion de esta herramienta, da resultados positivos al investigador,
en la orientacion més célere sobre la situacion a investigar en distintos miembros del
grupo focal, que generalmente, son seleccionados para conocer la opinion de diferentes

personas en un mismo espacio y momento; y sobre un mismo tema.

Al publico objetivo se lo entrevisto en la sala virtual de la “Biblioteca de la
Ciudad y Provincia”, mientras que la encuesta se la realizd en la parroquia rural
Quisapincha, de Ambato, debido a que esta situada a mas de 3200 m.s.n.m. esta
habitada por una poblacion del méas de 74,6% de indigenas, dispone de telefonia
convencional y en ciertas zonas de celular y datos, lo que no favorece a que esta

comunidad rural acceda al uso éptimo de los servicios del ECU 911.

En la presente investigacion se estructuré un grupo focal integrado por cinco
personas, su objetivo es platicar bajo la conduccion del investigador, sobre los
servicios que brinda el Servicio Integrado de Seguridad 911. Los integrantes

corresponden a los pardmetros de seleccion que se detallan a continuacion:
2.3. Encuesta
Otro recurso para la recopilacion de la informacion en la presente investigacion

es la aplicacién del cuestionario con preguntas estructuradas, cuyos datos seran

procesados estadisticamente para analizarlos.



Cuadro 2 Conformacion del grupo focal
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Miembros | Pertinencia Género Edad Nivel Sector residencia Zona
Territorial educacion
Lenin ambatefio Masculino 40 4to nivel barrio Techo Urbano
Larrea Propio.
Gerénimo ambatefio Masculino 25 bachiller Quisapincha, Rural
Tenelema Tamboloma
Magali ambatefia Femenino 18 3er. nivel Cunchibamba Rural
Silva
Carolina ambatefia Femenino 30 bachiller Ingahurco urbano
Bastidas
Mauricio ambatefio Masculino 14 ed. basica La Floresta urbano
Cérdova

Fuente: Conformacion del grupo focal
Elaborado por: Leonardo Barona

El tema a tratar en la conversacién del grupo focal, fue qué hacer en caso de una

emergencia. El didlogo se cumplié en la sala virtual de la “Biblioteca de la Ciudad y

Provincia”, el 17 de mayo de 2019 a las 11:00 y durante el proceso se registré la

siguiente informacion:

Cuadro 3 Conoce al ECU 911

Descripcion

si

no poco | total

Nivel de conocimiento sobre el ECU 911

2

Fuente: Servicio Integrado de Seguridad - dialogo del grupo focal

Elaborado por:

Leonardo Barona

Saturacion de respuesta: 3/5 casos no saben 0 no conoce

Cuadro 4 Qué hacer en caso de emergencia

Descripcion Llamar | Acudiraun | Ayudar No sabe, no Total
al 911 vecino contesta
primera idea sobre qué hacer 2 1 1 1 5
en caso de emergencia.

Fuente: Servicio Integrado de Seguridad - dialogo del grupo focal
Elaborado por: Leonardo Barona



Saturacién de respuestas: 3/5 casos no llaman al ECU 911

Cuadro 5 Servicios que conoce del ECU 911

Servicios ofrece el ECU 911 | Conocen | No conocen Total
Linea Unica de emergencias 2 3 5
Servicio Integrado de Sistema de 1 4 5
video vigilancia
Servicio Integrado de Sistema de 0 5 5
alerta temprana
Servicio Integrado de Sistema de 0 5 5
comunicaciones
Coordinacion Interinstitucional 1 4 5
Ecu 911 con la comunidad 0 5 5

Fuente: Servicio Integrado de Seguridad - dialogo del grupo focal
Elaborado por: Leonardo Barona

Saturacion de respuestas: la mayoria desconoce los servicios ECU 911

Cuadro 6 Colores de las letras del ECU 911

Colores Respuestas
Blancas 2
Rojas 2
Naranjas 1
Verdes 0
Negras 1
total 5

Fuente: Servicio Integrado de Seguridad - dialogo del grupo focal
Elaborado por: Leonardo Barona

Saturacion de respuestas: 2/5 aciertan en el color de la marca ECU 911

Cuadro 7 Cémo se marca desde un teléfono celular al 911

Opciones si no no sabe no
contesta Total
se marca directamente el 9-1-1 2 1 2 5
se antepone el signo * 9-1-1 2 3 5

Fuente: Servicio Integrado de Seguridad - dialogo del grupo focal
Elaborado por: Leonardo Barona
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Saturacién de respuestas: 3/5 casos no aciertan en la forma de marcar al 9-1-1

Cuadro 8 El ECU 911 atiende casos de emergencia de:

Casos Respondieron | No saben, no Total
contestan
4

Problemas de salud
Violencia callejera
Violencia familiar
Delincuencia
Incendios
Inundaciones
Accidentes de transito

Todo tipo de emergencia 1
Fuente: Servicio Integrado de Seguridad - dialogo del grupo focal
Elaborado por: Leonardo Barona

NI ES NI

KR IWEL[(BIN
gjojoifoforjorjor|on

Saturacion de respuestas: 4/5 casos no conocen el resto de servicios del ECU 911

Cuadro 9 Porqué otros medios les gustaria estar informado sobre el ECU 911

Medios Casos

Facebook, Whatsapp 5

Instagram

Paradas de buses

Calles

ol o o N

Mercados, escuelas, y otros sitios de

aglomeracion

Fuente: Servicio Integrado de Seguridad - dialogo del grupo focal
Elaborado por: Leonardo Barona

Saturacion de respuestas: 5/5 casos proponen otros espacios de informacion del ECU
911

2.4. Diagnostico

En la primera fase de sondeo aplicado al grupo focal se determina que la
mayoria de personas tiene referencias del Servicio Integrado de Seguridad 911 y su
principal servicio de respuesta en emergencias, especialmente ante hechos delictivos,

puesto que el resto de los cinco servicios mas que dispone la entidad, son practicamente
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desconocidos por la colectividad de la zona urbanay rural, lo que se evidencia también

en la débil nocion y dominio personal de como marcar al 911 desde un teléfono celular.

Por lo tanto, la aplicacion e implementacion de estrategias de marketing y
posicionamiento del Servicio Integrado de Seguridad 911 contribuiran a un mayor uso
y acceso a los servicios de emergencia del sistema, asi, habitantes de zonas de la
periferia como la parroquia de Quisapincha también seran beneficiados por la gestion

institucional.



CAPITULO I11: ANALISIS SERVICIO INTEGRADO DE SEGURIDAD DE
LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3. Encuesta poblacion urbana

Pregunta N. 1.- ;Considera que el Servicio Integrado de Emergencia ECU 911

esta posicionado o es muy conocido por la ciudadania?

Tabla 1 Posicionamiento ECU 911

Opciones]Frecuencia |Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Sl 10 50 50 50
NO 10 50 50 100

Fuente: Encuesta aplicada al personal Servicio Integrado de Seguridad 911911 de la zona centro, Elaborado por: Leonardo Barona

Figura N° 1 Posicionamiento ECU 911

mS| mNO

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del ECU 911
Elaborado por: Leonardo Barona

Anélisis de los datos
De acuerdo a la siguiente pregunta, el 50% respondieron que no esta posicionado
el Servicio Integrado de Emergencia ECU 911 en la ciudadania, y el otro 50% responde

que si.

Interpretacion de resultados
Por tanto, se evidencia la importancia de la aplicacion de estrategia de marketing
y posicionamiento debido a que un 50% considera que no esta posicionado en la zona

centro.
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Pregunta N. 2.- ;Existe la suficiente informacion acerca de los servicios que

brinda el ECU 911 en la zona centro?

Tabla 2 Informacion de Servicios ECU 911

Opciones |Frecuencia [Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Sl 5 25 25 25

NO 15 75 75 100

Fuente: Encuesta aplicada al personal del Servicio Integrado de Seguridad 911 de la zona centro
Elaborado por: Leonardo Barona

Figura N° 2 Informacién de Servicios ECU 911

ERADIO mTV

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del ECU 911
Elaborado por: Leonardo Barona

Anélisis de datos
De acuerdo a la siguiente pregunta, el 60% considera que no existe suficiente
informacion del Servicio Integrado de Seguridad de Emergencia ECU 911 en la

ciudadania, y el otro 40% responde que si.

Interpretacion de resultados

Por tanto, se evidencia la importancia de la aplicacion de estrategia de marketing
y posicionamiento debido a que un 60% considera que no existe suficiente informacion
hacia la ciudadania.
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Pregunta N. 3.- (Cree que el ECU 911 usa medios o canales de comunicacion

como las redes sociales para informar los servicios en la zona centro?

Tabla 3 Aplicacion de medios ECU 911

Opciones|Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Sl 8 40 40 40
NO 12 60 60 100

Fuente: Encuesta aplicada al personal del SERVICIO INTEGRADO DE SEGURIDAD 911 de la zona centro
Elaborado por: Leonardo Barona

Figura N° 3 Aplicacion de medios ECU 911

®RADIO mTV

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del ECU 911
Elaborado por: Leonardo Barona

Anélisis de datos

De acuerdo a la siguiente pregunta, el 60% considera que el Servicio Integrado de
Seguridad 911 no aplica medios o canales de comunicacion suficiente para la difusion
del Servicio Integrado de Emergencia ECU 911 en la ciudadania, y el otro 40%

responde que si.

Interpretacion de resultados
Por tanto, se evidencia la importancia de la aplicacion de canales 0 medios de
informacion, debido a que un 60% considera que no existe suficiente informacion

hacia la ciudadania.
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Pregunta N. 4.- ;A través de qué medios se informa sobre los servicios del ECU

911 zona centro?

Tabla 4 Medios por los que se entera del ECU 911

Medios Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
prensa 5 25 25 55
sefialética locales 9 45 45 100

Fuente: Encuesta aplicada al personal del SERVICIO INTEGRADO DE SEGURIDAD 911 de la zona centro
Elaborado por: Leonardo Barona

Figura N° 4 Medios por lo que se entera del ECU 911

MEDIOS POR LOS QUE SE ENTERA DEL ECU 911

B Radio ®ETv prensa sefialetica locales

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del ECU 911
Elaborado por: Leonardo Barona

Anélisis de datos

El 45% sabe del ECU 911 por medio de las placas informativas en caso de
emergencia llamar al 9-1-1 visibles en los locales comerciales y oficinas, mientras que
los medios de comunicacion tradicionales como la TV, radio y prensa representan el

55% de los espacios por donde se sabe de la existencia del ECU 911.

Interpretacion de resultados
Se evidencia lo urgente de aplicar otras estrategias de marketing vy
posicionamiento de marca del ECU 911 en medios alternativos y espacios no

tradicionales.
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Pregunta N. 5.- ;Considera util implementar estrategias de marketing y

posicionamiento de marca o nombre institucional del ECU 911 en la zona centro?

Tabla 5 Implementar estrategias de marketing ECU 911

Opciones JFrecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje

acumulado
Sl 20 100 100 100,0
NO 0 0 0 0,0

Fuente: Encuesta aplicada al personal del SERVICIO INTEGRADO DE SEGURIDAD 911 de la zona centro
Elaborado por: Leonardo Barona

Figura N° 5 Implementar estrategias de marketing ECU 911

mS| mNO

Fuente: Encuesta aplicada a empleados del ECU 911
Elaborado por: Leonardo Barona

Andlisis de datos

El 100% considera necesario implementar estrategias de marketing vy
posicionamiento para el ECU 911 en la zona centro.

Interpretacion de resultados

Se evidencia la importancia de la aplicacién e implementacién de estrategias de
marketing y posicionamiento para el ECU 911 en la zona centro.

Encuesta poblacién rural, parroquia Quisapincha
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Pregunta N. 1- ;Conoce el Servicio Integrado ECU 911?

Tabla 6 Conoce acerca del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911

Opciones | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido [ Porcentaje

acumulado
Sl 4 20 20 20
NO 16 80 80 100

Fuente: Encuesta aplicada a ciudadanos de Quisapincha
Elaborado por: Leonardo Barona

Figura N° 6 Conoce acerca del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911

mS| mNO

Fuente: Encuesta aplicada a ciudadanos de Quisapincha
Elaborado por: Leonardo Barona

Andlisis de datos

El 80% no conoce del ECU 911 por lo cual es necesario implementar estrategias de
marketing y posicionamiento. Mientras que el 20% conoce acerca del ECU 911.

Interpretacion de resultados

Por lo tanto, se evidencia la importancia de la aplicacion e implementacion de
estrategias de marketing y posicionamiento para el ECU 911 en la zona centro.



Tabla 7 Conoce acerca de los servicios del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911

Pregunta N. 2.- ; Qué tipo de servicios conoce del Ecu 9117
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Opciones Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
No sabe 5 25 25 25
No responde 3 15 15 40
Asistencia 12 60 60 100
Emergencia

Fuente: Encuesta aplicada a ciudadanos de Quisapincha
Elaborado por: Leonardo Barona

Figura N° 7 Tipo de Servicios que conoce del SIS ECU 911

m NO SABE m NO RESPONDE m EMERGENCIA

Fuente: Encuesta aplicada a ciudadanos de Quisapincha
Elaborado por: Leonardo Barona

Analisis de datos

El 60% conoce los servicios que brinda el ECU 911, mientras que el 25% no sabe de
los servicios que brinda el SERVICIO INTEGRADO DE SEGURIDAD ECU 911 por
lo que es necesario implementar estrategias de marketing y posicionamiento. Mientras

que el 15% no responde.

Interpretacion de resultados
Por lo tanto, se evidencia la importancia de la aplicacion e implementacion de
estrategias de marketing y posicionamiento para el ECU 911 en la zona centro. Por

existir un 25% que desconoce acerca de los servicios.
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Pregunta N. 3.- ¢ A través de qué medios ha conocido SIS ECU 911

Tabla 8 A través de qué medios se ha informado del SIS ECU 911

Medios Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Radio 8 40 40 40
Tv 2 10 10 50
Prensa 5 25 25 75
Rétulos/vallas 5 25 25 100

Fuente: Encuesta aplicada a ciudadanos de Quisapincha
Elaborado por: Leonardo Barona

Figura N° 8 A través de qué medios se ha informado SIS ECU 911

MEDIOS POR LOS QUE SE INFORMA DEL ECU
911

W Radio mTv ™ Prensa Rétulos/vallas m

Fuente: Encuesta aplicada a ciudadanos de Quisapincha
Elaborado por: Leonardo Barona

Anélisis de datos
El 40% se ha informado sobre el SIS ECU 911 radio, mientras que el 10% en TV,
es decir, no hay presencia en otros espacios que actualmente son muy usado por

ciudadania, como las redes sociales.

Interpretacion de resultados

Se evidencia la necesidad aplicar e implementar estrategias de marketing y
posicionamiento para el ECU 911 zona centro a los publicos de poco alcance o ausente

en redes sociales.



Pregunta N. 4.- ;| Ha presenciado alguna emergencia?

Tabla 9 Ha presenciado alguna emergencia

Opciones | Frecuencia |Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Sl 10 50 50 50
NO 10 50 50 100

Fuente: Encuesta aplicada a ciudadanos de Quisapincha
Elaborado por: Leonardo Barona

Figura N° 9 Ha presenciado alguna emergencia

mS| mNO

Fuente: Encuesta aplicada a ciudadanos de Quisapincha

Elaborado por: Leonardo Barona

Analisis de datos

Un 50% ha presenciado una emergencia, lo que indica que hay un alto
porcentaje de ciudadanos que demandan los servicios ECU 911, mientras que el 50%

no ha presenciado una situacion emergente, por lo que es necesario implementar

estrategias de marketing y posicionamiento a ese importante sector.

Interpretacion de resultados

Se observa la importancia de la aplicacion e implementacion de estrategias de
marketing y posicionamiento para el ECU 911 en la zona centro. Al existir un 50%

que han evidenciado una situacién emergente y un 50% que aun no recurre a los

servicios.
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Pregunta N. 5.- ¢ Ha solicitado alguna vez el Servicio Integrado ECU 911?

Tabla 10 Servicio solicitado el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911

Opciones JFrecuencia |Porcentaje| Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Sl 7 35 35 35
NO 13 65 65 100

Fuente: Encuesta aplicada a ciudadanos de Quisapincha
Elaborado por: Leonardo Barona

Figura N° 10 Servicio solicitado del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911

mS| mNO

Fuente: Encuesta aplicada a ciudadanos de Quisapincha
Elaborado por: Leonardo Barona

Analisis de datos

El 65% no ha solicitado servicios al SERVICIO INTEGRADO DE
SEGURIDAD ECU 911, mientras que el 35% si lo ha hecho, lo que indica necesario
implementar estrategias de marketing y posicionamiento.

Interpretacion de resultados
Es importante la aplicacion e implementacién de estrategias de marketing y
posicionamiento para el ECU 911 en la zona centro. Por existir un 65% que no ha

recurrido al servicio.
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Pregunta N. 6.- ; Como califica la atencién del ECU 9117

Tabla 11 Calificacion de la atencion del ECU 911

Calificacion | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Muy bueno 5 25 25 25
Bueno 7 35 35 60
Regular 5 25 25 85
Malo 3 15 15 100

Fuente: Encuesta aplicada a ciudadanos de Quisapincha
Elaborado por: Leonardo Barona

Figura N° 11 Calificacion de la atencién SIS ECU 911

® MUY BUENO mMBUENO mREGULAR MALO

MUY BUENGC

REGULAR
25%

Fuente: Encuesta aplicada a ciudadanos de Quisapincha
Elaborado por: Leonardo Barona

Analisis de datos
El 15% responde que el servicio es malo, mientras que el 25% declara que es muy
bueno y un mayor porcentaje del 35% considera que es bueno.

Interpretacion de resultados
Por lo tanto, se evidencia la importancia de la aplicacion e implementacion de
estrategias de marketing y posicionamiento para el ECU 911 en la zona centro.
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RESULTADOS

3.1. Propuesta de Estrategias de Marketing y Posicionamiento del Servicio

Integrado de Seguridad Ecu 911 en la Zona Centro, parroquia rural Quisapincha

3.1.1 Etapa de planificacion

La presente estrategia de marketing se aplica como una herramienta que
permite al usuario del Servicio Integrado de Seguridad 911, adquirir o mejorar el
conocimiento e informacion adecuados sobre los servicios de la institucion vy
prioridades para alcanzar fines de posicionamiento en la mente del
consumidor/usuario. De tal forma que, esta accién se introduce como base a las
actividades y acciones gque van articuladas para desarrollar el proceso visual cognitivo

para que sea memorable.

La planificacion se destaca por factores determinantes de uso como:

Esquema 5 ETAPAS DE PLANIFICACION

DIAGNOSTICO

FORMULACION

AJUSTE

ETAPAS DE LA
N PLANIFICACION 7
EVALUACION / N\ EJECUCION

Fuente: (Aleman, Estragtegias de mrketing , 2007)
La planificacion de las estrategias de marketing para mejorar el uso de los servicios

Servicio Integrado de Seguridad 911 de la poblacién de Quisapincha y atender a sus

necesidades y requerimientos de emergencia.



43

Tabla 12 Planificacion de Estrategia

Detalle

Aplicacion Estrategias de Marketing para el Posicionamiento del Servicio
Integrado de Seguridad Ecu 911 en la Zona Centro sector rural Quisapincha

Con la aplicacion de Estrategias de Marketing para el Posicionamiento del
Servicio Integrado de Seguridad Ecu 911, la poblacion tendra conocimientos

Servicios que tiene el SERVICIO INTEGRADO DE SEGURIDAD
ECU 911

Conocimiento de marcar 911 como SERVICIO INTEGRADO DE
SEGURIDAD

Integracion de la poblacién para uso de Emergencias

Alertas a llamado de emergencia en cualquier situacién de indole
intrafamiliar, delincuencial, natural.

Ciudadania protegida de cualquier suceso emergente

La poblacién de Quisapincha tendrd una participacion activa para
aprender sobre los servicios del SERVICIO INTEGRADO DE
SEGURIDAD ECU 911

El nifio, joven y adulto serd capacitado adecuadamente con
materiales informativos, e impreso de mano, a través de charlas,
capacitaciones.

El proceso de estrategia en el sector rural de Quisapincha tiene
como objetivo capacitar a lideres comunitarios para de alli impartir
la debida informacion del SERVICIO INTEGRADO DE
SEGURIDAD ECU 911, siendo los mismos conocedores de los
sitios lugares que desconocen del servicio de la entidad.

Toma de muestras como herramienta de Focus group para dirigir
actividades que siguen un orden especifico, de acuerdo al detalle y
direccion de cada estrategia aplicada.

La motivacion de los grupos da conocer a través de dindmicas y
juegos los servicios del ECU 911.

El lider comunitario capacitara con material de mano:

Planificacién
Obijetivos
de:
Contenidos ]
Actividades
1.
2.
Recursos
3.
4,
5.
[ ]

Estrategias
metodoldgicas

Observaciones

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Leonardo Barona

Plegable de servicios del ECU 911

Tétems en lugares estratégicos para que visiblemente sea
memorable el nimero 911

Juego ladico marca el 911 correctamente

Descubre los servicios y para qué sirve

Carrusel de lectura del ECU 911

Area socio-emocional. - Estimula al nifio, joven y adulto para que
aprenda de mejor a reconocer los servicios del ECU 911, favorece
la participacion para la construccion y aceptacion de normas que
regulan el funcionamiento del grupo.

Area de la comunicacion y expresion. - Brinda al nifio, joven y
adulto situaciones y recursos facilitadores de expresion,
comunicacion e interpretacion, desarrolla su confianza y seguridad.
Piezas de comunicacién. - Estas estrategias permiten la
interpretacion de imagenes mediante la lectura y anuncios
publicitarios de imagenes donde se mezclan dibujos y gréficos.

Para el desarrollo préctico de capacitacion de los nifios, jovenes y
adultos es esencial la aplicacién correcta de las estrategias que se
plantean como propuesta.

Es importante la mejora continua en el uso de las estrategias, de
modo que se efectué con asertividad el proceso de comunicacion.
La medicidn de estrategias en los elementos visuales cognitivos.
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3.1.2. Etapa de evaluacion

La evaluacion la realizaremos a través de la aplicacion de los juegos ludicos que

se plantean a continuacion:

1. Marque el nimero correcto

Juego ladico con numero que da la opcion de marcar y direccionar
claramente al 911 llamada de emergencia, se juega con dos 0 mas personas en un
tablero enumerado y dividido en casilleros, permite la interconexion del teléfono. El
objetivo es que el jugador identifique claramente el nimero de emergencia de inicio a
fin y evite errores, de manera que, al colocar en cada tecla la numeracion
correspondiente se hace memorable la experiencia y su capacidad de retentiva
almacenara el nimero al que se marca ante cualquier emergencia.

Objetivo: Memorizar correctamente la aplicacion del 911 para llamadas de

emergencias.

Materiales: Impresiones en cartulina a color e llustraciones de juegos ludicos.

Indicaciones:

e Elsiguiente juego se requiere equipos de 3 a 5 personas

e Cada equipo se le entregara un kit de materiales impresos, 1 celular,
nimeros del 1 al 100 por duplicado, figuras geométricas entre otros
elementos visuales

e El jugador lee en voz alta los numeros de emergencia para asi compartir
en el grupo de comparieros

e Solo se gana el juego, si termina de encontrar méas rapidamente y marcar

el nmero 911.
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Figura N° 12 Marque el nimero correcto

J U E G O 1 « Coloque y marque el 911 llamada de emergencia

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Leonardo Barona

2. Ruleta ECU 911

Mediante este juego la persona se preparara para activar responsablemente la Ilamada
de emergencia en casos de delincuencia, violencia intrafamiliar, incendios, desastres
naturales entre otros. Lo que facilita al usuario conocer quiénes son los actores de la

coordinacion de atencion de emergencias para cierto suceso.

Objetivo: Aprender sobre los servicios que brinda el ECU 911

Materiales: Impresiones en vinil sobre MDF a color e llustraciones de juegos ludicos

educativos.

Indicaciones:

e Eljuego con Servicio Integrado de Seguridad girar la rueda en preguntas

y respuestas de los servicios de emergencia del ECU 911
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e El jugador elegird un turno y preguntara al grupo, cual es la funcion de
cada actor en emergencia.

e En caso de responder la pregunta, el jugador acumula puntos (5).

e El ganador del juego sera quien acumule mas puntos de las preguntas de

la ruleta seleccionadas.

Contenido: Informacion visual de los servicios que presta el ECU 911.

Figura N° 13 RULETA 911

RULETA DEL 911

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Leonardo Barona

3. Tétems

Esta aplicacion de anuncios estara visible en sitios de aglomeracion y transito
masivo como las paradas de buses, lo que permitira fortalecer la imagen del ECU 911,
son soportes de alto impacto visual, que facilitaran posicionar el objetivo en la mente

de los consumidores/usuarios.

Objetivo: Proyectar la imagen o la marca de la institucion como un referente de
atencion de emergencias en el sector de Quisapincha.
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Materiales: Impresiones en lonas de alto impacto, con soportes de metal y

colocado en las paradas de buses.

Indicaciones:

e EIl soporte visual se coloca en lugares estratégicos de la zona como
parques, parada de buses, lugares donde circula gran cantidad de personas
y gue visualmente se pueda observar.

e Las personas identificaran el 911 claramente y memorizaran la llamada

de emergencia

Contenido: Marca del ECU 911 linea Unica de emergencias con imagen que refuerza
los servicios de la institucion como la Policia, Bomberos, Cruz Roja, Ejército

Ecuatoriano, Ministerio de Salud Publica entre otros.

Figura N° 14 Tétem publicitario

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Leonardo Barona

4. Aplicacion anuncios en perifoneo movil

Esta aplicacion de anuncios en unidades mdviles de audio o perifoneo permite

llegar a lugares donde no existe sefial de algiin medio de comunicacion visual, lo que



48

permitird fortalecer la imagen del ECU 911, son herramientas de gran alcance, para

asi posicionar en la memoria de los consumidores/usuario.

Objetivo: Proyectar la imagen o la marca de la institucion como un referente de

atencion de emergencias en el sector de Quisapincha.

Recursos: Jingle publicitario de alto impacto para presentar los servicios del ECU
911

Indicaciones:

e Con el soporte visual y auditivo recorre lugares estratégicos de la zona
como parques, parada de buses, lugares donde circula cantidad de
personas o lugares mas remotos del sector.

e Las personas identificaran el 911 claramente y memorizarén la llamada

de emergencia.
Contenido: Anuncio del ECU 911 linea Unica de emergencias con imagen que
refuerza los servicios de la instituciéon como la Policia, Bomberos, Cruz Roja, Ejército

Ecuatoriano, Ministerio de Salud Publica entre otros.

Figura N° 15 Movil alternativo

COMUNICACION ALTERNATIVA

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Leonardo Barona
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Figura N° 16 Suvenires

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Leonardo Barona

Figura N° 17 Logo 3D.

SERVICIO
INTEGRADO

DE SEGURIDAD

9w

1 emergencias!

Fuente: Investigacién
Elaborado por: Leonardo Barona



3.2. Evaluacion preliminar

Mediante esta evaluacion, se pretende aplicar de las estrategias y posicionamiento
de la marca ECU 911 a fin de que las personas conozcan adecuadamente los servicios
y el uso correcto de la llamada, para evitar mayores problemas o conflictos que a diario

suceden en la poblacion.

De modo que, procedemos a la comparacion de resultados con la aplicacion
correspondiente del material ludico en los nifios y jovenes por parte del Ing. Leonardo

Barona, a continuacion, se establecen los resultados de dicho procedimiento:

3.2.1. Resultados sin aplicar la propuesta

Tabla 13 Calificaciones sin aplicacién de propuesta

No6mina grupos de personas Calificaciones Calificaciones
N aleatorias cuantitativas cualitativas
1 | Noemi Solano Vallejo 7 AA
2 | Julieth Noemi Solano 8 AA
3 | Andrés Arcos Villacis 8 AA
4 | Balseca Cali Cristian Paul 8 AA
5 | Caguana Velozo Patricia Alexandra 6 PA
6 | Toapanta Dario Josué 6 PA
7 | Lily Garcés Jurado 6 PA
8 | Amancha Roberto 5 PA
9 | Revelo Maria José 8 AA
10 | Litardo Ruiz Elias 7 AA
Fuente: Evaluacion de conocimientos de los estudiantes
Elaborado por: Leonardo Barona
Tabla 14 Calificaciones sin aplicacidn de propuesta
\ No6mina grupos de personagl Calificaciones Calificaciones
aleatorias cuantitativas cualitativas

1 | Vallejo Solano Nancy 5 PA

2 | Mesias Isaias Cruz Altamirano 7 AA

3 | Torres Anahi Cristina 7 AA

4 | Padl Auquilla Gbmez 6 PA




5 | Verdezoto Arias Julian 6 PA
6 | Isaac Toapanta Cruz 6 PA
7 | Béez Damian Alejandro 7 AA
8 | Vargas Alejandro 7 AA
9 | Tello Marco Elias 6 PA

Fuente: Evaluacion de conocimientos de los estudiantes
Elaborado por: Leonardo Barona

Tabla 15 Escalas de calificacion

Escala cualitativa

Escala cuantitativa

DA Domina los aprendizajes requeridos 9.00-10.00
AA Alcanza los aprendizajes requeridos 7.00-8.99
PA Esta proximo a alcanzar los aprendizajes requeridos 4.01-6.99
NA No alcanza los aprendizajes requeridos <=4

Fuente: Evaluacion de conocimientos de los estudiantes
Elaborado por: Leonardo Barona
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3.2.2.

Resultados de la aplicacion de la propuesta

Tabla 16 Calificaciones de la aplicacién de propuesta

\ N6mina de estudiantes sexto A Calificaciones | Calificaciones
cuantitativas cualitativas
1 | Noemi Solano Vallejo 8 AA
2 | Julieth Noemi Solano 9 DA
3 | Andrés Arcos Villacis 9 DA
4 | Balseca Cali Cristian Paul 9 DA
5 | Caguana Velozo Patricia Alexandra 8 AA
6 | Toapanta Dario Josué 7 AA
7 | Lily Garcés Jurado 7 AA
8 | Amancha Roberto 7 AA
9 | Revelo Maria José 9 DA
10 | Litardo Ruiz Elias 9 DA
Flaborsdo por: Leonardo Barons
Tabla 17 Calificaciones de la aplicacién de propuesta
\ Némina de estudiantss sexto B Calificaciones | Calificaciones
cuantitativas cualitativas
1 | Vallejo Solano Nancy 7 AA
2 | Mesias Isaias Cruz Altamirano 8 AA
3 | Torres Anahi Cristina 8 AA
4 | Padl Auquilla Gomez 8 AA
5 | Verdezoto Arias Julian 8 AA
6 | Isaac Toapanta Cruz 7 AA
7 | Baez Damian Alejandro 8 AA
8 | Vargas Alejandro 8 AA
9 | Tello Marco Elias 7 AA

Fuente: Evaluacion de conocimientos de los estudiantes
Elaborado por: Leonardo Barona
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Tabla 18 Escalas de calificacion

Escala cualitativa Escala cuantitativa
DA Domina los aprendizajes requeridos 9.00-10.00
AA Alcanza los aprendizajes requeridos 7.00-8.99
PA Esta proximo a alcanzar los aprendizajes 4.01-6.99
requeridos
NA No alcanza los aprendizajes requeridos <=4

Fuente: Evaluacion de conocimientos de los estudiantes
Elaborado por: Leonardo Barona

3.2.3. Analisis Servicio Integrado de Seguridad de resultados

Tabla 19 Escala comparativa de aplicacion.

APLICACIONES DA AA PA
APLICACION DE PROPUESTA 11 17 0
NO APLICACION DE PROPUESTA 0 19 2

Fuente: Evaluacion de conocimientos de los estudiantes
Elaborado por: Leonardo Barona

Figura N° 18 Comparativa de aplicacion.

B APLICACION DE PROPUESTA B NO APLICACION DE PROPUESTA

PA

AA

DA

Fuente: Evaluacion de conocimientos de los estudiantes
Elaborado por: Leonardo Barona
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Tabla 20 Escalas de calificacion

Escala cualitativa Escala cuantitativa
DA Domina los aprendizajes requeridos 9.00-10.00
AA Alcanza los aprendizajes requeridos 7.00-8.99
PA Esta proximo a alcanzar los aprendizajes 4.01-6.99
requeridos
NA No alcanza los aprendizajes requeridos <=4

Fuente: Evaluacion de conocimientos de los estudiantes
Elaborado por: Leonardo Barona

Mediante la aplicacion de la propuesta planteada, el grafico evidencia la mejora del
aprendizaje sobre el uso correcto del ECU 911 y la llamada de emergencia la vida y
obra de don Juan Montalvo en los estudiantes de la unidad educativa factor de estudio
y aplicacion de manera que, 11 personas dominan el aprendizaje y 17 alcanzan el

aprendizaje.
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CONCLUSIONES

La fundamentacion de los referentes tedricos y metodoldgicos sobre estrategias
de marketing y posicionamiento, hizo posible el desarrollo de este trabajo, que
se realizo directamente con la Institucion ECU 911 zona centro, con base a la
recopilacion de informacion y estudio de las necesidades de estrategias de
marketing y posicionamiento en la zona central, los servicios que brindan en
coordinacion y trabajo conjunto con otras entidades, se identificaron posibles
problemas internos para realizar planteamientos frente a las necesidades que
presenta la institucion, comprometidos con la calidad, seguridad, salud en el
trabajo y el medio ambiente que permitan brindar un servicio Unico y

permanente a la ciudadania.

El diagnéstico de las falencias sobre marketing y posicionamiento en la
Institucion Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 de la zona centro, de esta
investigacion, permite que los consumidores/usuarios conozcan con exactitud
el trabajo que realiza la Institucion Servicio Integrado de Seguridad ECU 911
de la zona centro, que es la de gestionar en todo el territorio ecuatoriano, la
atencion de las situaciones de emergencia de la ciudadania, reportadas a través
del numero 911, y las que se generen por video vigilancia y monitoreo de
alarmas, mediante el despacho de recursos de respuestas especializados
pertenecientes a organismos publicos y privados articulados al Servicio
Integrado de Seguridad con la finalidad de contribuir, de manera permanente,

a la consecucion y mantenimiento de la seguridad integral ciudadana.

El disefio de la estrategia de marketing y posicionamiento para el uso 6ptimo
de canales de comunicacion inteligentes, para el Servicio Integrado de
Seguridad ECU 911 de la zona centro, implementara estrategias de marketing
y posicionamiento en el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 en la zona
centro, lo cual favoreceréa al desarrollo de una informacion mejor y precisa, a
su vez, se conocera con amplitud los servicios, atenciones que ofrece, incluye

su marcacion rapida via telefénica.
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La aplicacion de las estrategias de marketing y posicionamiento en el ECU
911, evitara lo que sucede a algunos adultos mayores, quienes corren el riesgo
de no utilizar adecuadamente el 911 al momento de Ilamar, cabe destacar aqui
los nifios, jovenes son un pilar fundamental en la utilizacion de la llamada de
emergencia, esto conlleva a futuros estudios de investigacion referente a los

adultos mayores, para evitar algin suceso o experiencia negativa.

RECOMENDACIONES

La aplicacion de estrategias de posicionamiento del ECU 911 permite
incrementar el conocimiento y buen uso de la llamada de emergencia y por
consecuencia de la comunidad, barrio o sector que, se sentiran protegidos ante

cualquier emergencia y necesidad de atencion inmediata.

Las estrategias de marketing y posicionamiento del ECU 911 son
fundamentales para el desarrollo de proceso de conocer de manera efectiva los
servicios, para lo cual se recomienda la comunicacion continua e informativa

de los servicios que brinda la institucion.

o Se plantea la incorporacion de recursos y materiales didacticos para la ensefianza en

las instituciones educativas de la zona centro con la finalidad de representar

graficamente el abanico de servicios del Servicio Integrado de Seguridad 911

Se recomienda la relacion continua del material informativo y educativo en el
aula de clases, para lo cual se plantean alternativas y juegos ludicos didacticos
de aprendizaje que permiten la construccion de nuevos conocimientos y asi

transmitan el conocimiento en casa.
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DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION Y POSGRADOS

Tema:

ESTRATEGIAS DE MARKETING Y POSICIONAMIENTO DEL SERVICIO
INTEGRADO DE SEGURIDAD ECU 911 EN LA ZONA CENTRO

BOLETA DE ENCUESTA DIRIGIDA A PERSONAL DEL ECU 911 DE LA
CIUDAD DE AMBATO

Solicitud de colaboracion: Yo, Leonardo Enrique Barona Ibarra, maestrante de
Administracion de Empresas de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, sede
Ambato, solicito comedidamente su colaboracion para completar la encuesta que
propongo, a fin de mejorar el acceso y uso de la poblacién de los servicios del Servicio
Integrado de Seguridad Integrado Ecu 911. Agradezco su gentil y libre aceptacion al

facilitarme la informacidn requerida.

Objetivo: Diagnosticar las falencias sobre marketing y posicionamiento en la

Institucion Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 de la zona centro.

Instruccidn: Lea detenidamente cada pregunta y marque con una (X) su respuesta.
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Boleta No. 1 Encuesta poblacion urbana canton Ambato

A1) 1111 o N

Por favor, marque con X su opcion

Género: M |:| F |:| Otro |:|

Edad:

Lugar de residencia

Pregunta N. 1.- ¢ Considera que el Servicio Integrado de Seguridad Integrado de Emergencia ECU
911 est4 posicionado o es muy conocido por la ciudadania?

Si |:| No |:| No sabe, no contesta |:|

Pregunta N. 2.- ¢ Existe la suficiente informacion acerca de los servicios que brinda el ECU 911
en la zona centro?

Si |:| No |:| No sabe, no contesta |:|

Pregunta N. 3.- ;Cree que el ECU 911 aplica medios o canales de comunicacién como las redes
sociales para informar los servicios en la zona centro?

Si |:| No |:| No sabe, no contesta |:|

Pregunta N. 4.- ;A través de qué medios se informa sobre los servicios del ECU 911 zona centro?

Radio TV Prensa | Aplicaciones app Sefialética
locales

Pregunta N. 5.- ;Considera Gtil implementar estrategias de marketing y posicionamiento de
marca o nombre institucional del ECU 911 en la zona centro?

Si |:| No |:| No sabe, no contesta |:|
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DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION Y POSGRADOS
Tema:

ESTRATEGIAS DE MARKETING Y POSICIONAMIENTO DEL SERVICIO
INTEGRADO DE SEGURIDAD ECU 911 EN LA ZONA CENTRO

BOLETA DE ENCUESTA REALIZADA A LA CIUDADANIA DEL
SERVICIO INTEGRADO DE SEGURIDAD 911 DE LA ZONA CENTRO
PARROQUIA RURAL QUISAPINCHA

Objetivo: Diagnosticar las falencias sobre marketing y posicionamiento en la
Institucién Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 de la zona centro, parroquia
Quisapincha.

Solicitud de colaboracion: Yo, Leonardo Enrique Barona lbarra, maestrante de
Administracion de Empresas de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, sede
Ambato, solicito comedidamente su colaboracion para completar la encuesta que
propongo, a fin de mejorar el acceso y uso de la poblacion de los servicios del Servicio
Integrado de Seguridad Integrado Ecu 911. Agradezco su gentil y libre aceptacion al
facilitarme la informacion requerida.

Instruccion: Lea detenidamente cada pregunta y marque con una (X) su respuesta.

Boleta No. 2 Encuesta poblacién rural, parroquia Quisapincha

AYH) 1110) 3N
Por favor, marque con X su opcion

Género: M |:| F |:| Otro |:|

Edad:

Lugar de residencia

Pregunta N. 1.- ;Conoce el Servicio Integrado ECU 9117

S |:| No |:| No sabe, no contesta |:|

Pregunta N. 2.- Qué tipo de servicios conoce del Ecu 911?

No sabe |:| No responde |:| Asistencia/emergencia |:|
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Pregunta N. 3.- (A través de qué medios ha conocido al Servicio Integrado de
Emergencias ECU 9117

Radio Tv Prensa Roétulos/vallas

Pregunta N. 4.- ;Ha presenciado alguna emergencia?
Si |:| No |:|

Pregunta N. 5.- ¢ Ha solicitado alguna vez el Servicio Integrado ECU 911?
Si I:l No I:l

Pregunta N. 6.- ; Cémo califica la atencion del ECU 911?

Muy bueno Bueno Regular Malo
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Registro Fotografico

Aplicacion de la propuesta

Aplicacion de encuesta a ciudadanos, lideres de la parroquia Quisapincha para

implementar estrategias de marketing y posicionamiento del ECU 911
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