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ANALISIS DE LA EVALUACION DE LA SATISFACCION
CIUDADANA EN EL ECU 911 DE ESMERALDAS EN EL
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2016

RESUMEN

La seguridad es un tema de gran relevancia ya que se haya establecido en
la Constitucion de la Republica de Ecuador, por lo cual se implementé en el
pais el Sistema Integrado de Seguridad ECU911, el mismo que cumple con
la finalidad de brindar asistencia oportuna frente a emergencias de distinta
indole a la comunidad, para lo cual se apoya en todas aquellas instituciones

publicas que presten asistencia al ciudadano.

En el presente trabajo se analizo la evaluacion de la satisfaccion ciudadana
del servicio brindado por el ECU 911 en el periodo de julio a diciembre de
2016 en Esmeraldas. Ademéas de otras fuentes de informacion como la
entrevista realizada a la jefe de planificacion institucional, se realizé la
revision de los documentos que rigen las acciones del ECU 911, asi como
las encuestas de satisfaccidn realizadas a los usuarios en el periodo citado,
insumos que permitieron identificar incongruencias en el proceso de
evaluacion de la satisfaccion ciudadana. Ello se detalla en la discusion, y con
esta base se arribd en algunas conclusiones, siendo una de las mas
importantes, que el instrumento de evaluacion de satisfaccion al ciudadano

resulta incompleto.

PALABRAS CLAVE
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ANALYSIS OF THE EVALUATION OF CITIZEN SATISFACTION
IN ECU 911 OF ESMERALDAS IN THE PERIOD JULY -
DECEMBER 2016

SUMMARY

Security is a subject of great importance since it has been established in the
Constitution of the Republic of Ecuador, which is why the Integrated Security
System ECU911 was implemented in the country, which serves the purpose
of providing timely assistance to Emergencies of different kinds to the
community, for which it relies on all those public institutions that provide
assistance to the citizen.

In the present work the evaluation of the citizen satisfaction of the service
provided by the ECU 911 in the period of July to December of 2016 in
Esmeraldas was analyzed. In addition to other sources of information such
as the interview with the head of institutional planning, a review of the
documents governing the actions of the ECU 911 was carried out, as well as
the satisfaction surveys carried out for the users in the mentioned period,
inputs that allowed Identify inconsistencies in the process of evaluating
citizen satisfaction. This is detailed in the discussion, and with this basis we
arrived at some conclusions, being one of the most important, that the

instrument of evaluation of satisfaction to the citizen is incomplete.

KEYWORDS

Evaluation of satisfaction / ECU911 / Esmeraldas / Incidents / Alertants /

Emergencies / Urgency.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION Y OBJETIVOS

Introduccién

La satisfaccion de los ciudadanos con relacion a los servicios publicos que
reciben, es un tema que diariamente gana espacios de discusion por su
importancia. Este escenario trae como resultado que las empresas se
esmeren por mantener altos niveles de satisfaccion y que ademas los
servicios ofrecidos cumplan con las expectativas de los clientes que hoy en
dia son mas exigentes y son esencialmente los principales motivos por los

gue las empresas cambian su estructura de funcionamiento.

Las entidades publicas brindan servicios para la comunidad, por tanto,
deben tener muy presente la satisfaccién de los ciudadanos, que son sus
usuarios directos que ademas de permitir el crecimiento econémico, son
parte de una sociedad que necesita ser transformada en aras a obtener una

ciudad con calidad de vida.

Es este el caso del Servicio Integrado de Seguridad de Ecuador, que es un
servicio de respuesta inmediata e integral a wuna determinada
emergencia. Coordina la atencion de los organismos de respuesta
articulados en la institucion para casos de accidentes, desastres y
emergencias movilizando recursos disponibles para brindar atencion rapida
a la ciudadania. (Servicio Integrado de Seguridad (SIS) ECU 911, 2014).

La Policia Nacional, Fuerzas Armadas, Cuerpo de Bomberos, Comision
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 atencidon de emergencias, han
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unido esfuerzos para brindar la mejor atencion a través de un nimero Unico:
91 1.

Existe una gran discusion sobre qué relacion existe entre la calidad de un
servicio y la satisfaccion de quienes lo consumen (Mori, 2014). El enfoque
mayoritario, que sera el que se utilice en este trabajo de investigacion,
asume que la evaluacion positiva de un servicio, la apreciacion que hace un
ciudadano de un servicio como un servicio de calidad, le conduce a la
satisfaccion. (Ministerio de la Presidencia de Espafia. Agencia de Evaluacion
de Calidad, 2016).

Justificacion

Este trabajo de investigacion, surge de la necesidad de analizar el grado de
satisfaccion de los ciudadanos como usuarios directos de la ayuda prestada
por el Servicio Integrado de Seguridad, ECU 911, que es el llamado a
solventar de forma inmediata e integral las emergencias presentadas, cuya
labor es coordinar a los organismos de rescate que responden a accidentes,
desastres y emergencias. El Sistema Integrado se compone por todos
aguellos organismos que brinden servicios a la comunidad, tales como, la
Policia Nacional, Fuerzas Armadas, Cuerpos de Bomberos, Comision
Nacional de Transito, Ministerio de Salud Publica, Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, Secretaria Nacional de Gestion de Riesgos, Cruz Roja
Ecuatoriana y demas organismos locales encargados de la atencién de

emergencias de la ciudadania.

Se analizaron los factores y/o aspectos de mayor incidencia en la percepcion
del ciudadano respecto a la atencion recibida, estos son: la calidad en la
atencion ciudadana mediante el numero unico 911, capacidad de atencion a
las emergencias mediante politicas y normativas, implementacién de
infraestructura moderna y completa en las principales ciudades del pais,
coordinacion con los centros tanto zonales como locales de cada provincia y

ciudad, ademas de la tecnologia empleada para el servicio de vigilancia,
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alarmas comunitarias y tiempo de respuesta ante las emergencias; con lo
que se valorara el nivel de satisfaccion ciudadana, todo esto mediante el

analisis del informe de la evaluacion de la satisfaccion ciudadana.

Es importante este trabajo por cuanto permitid identificar incongruencias en
el instrumento que se utiliza para la medicion de la satisfaccion de los
ciudadanos en Esmeraldas, lo cual brindarad la posibilidad de fortalecer
debilidades encontradas y que los esmeraldefios gocen de un servicio de
atencién de emergencias mas eficiente y eficaz, aspecto que contribuira a
fortalecer el trabajo realizado por el ECU 911 con la implementacion de

estrategias ajustadas a la necesidad de la ciudadania.

A mas de lo ya mencionado se considera relevante recordar que el 16 de
abril del 2016 en el Ecuador, a las 18:58, tuvo lugar un terremoto de 7,8 de
magnitud a 20 Km de profundidad, que tuvo como epicentro desde el Canton
Muisne de la provincia Esmeraldas hasta el Canton Pedernales de la
provincia de Manabi, teniendo que declararse en emergencia 6 provincias

del pais entre esas las ya mencionadas.

Este movimiento telurico dejé destruccion, pérdidas humanas, familias sin
viviendas y mucho dolor en los ecuatorianos; debido a este se originaron un
sin nimero de réplicas hasta la actualidad, lo cual ha generado en el
segundo semestre del 2016, un aumento significativo de incidentes, lo cual
en los momentos del siniestro ha ocasionado limitantes (congestion
vehicular, pérdida de energia eléctrica, nimero de incidentes mayor a la
cantidad del recurso con que se cuenta, delincuencia debido al desorden
publico) teniendo el ECU 911 que priorizar las alertas, considerando asi
como primarias las emergencias rojas (situaciones que no pueden
postergarse debido a su gravedad) y naranjas (riias con armas, violencia,
entre otras). Es esta la causa fundamental del periodo seleccionado en esta

investigacion.
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Para la comunidad esmeraldefia que tiene una problematica socioeconémica
y geopolitica como zona fronteriza, con riesgos de tsunami por estar
expuesta a fendmenos sismicos e inseguridad, es de gran utilidad un estudio
sobre el tema de la valoracion de la satisfaccion en la calidad del servicio,
puesto que permite detectar la satisfaccion del usuario en relaciéon a la
atencién de sus emergencias, sus causas y caracteristicas, para de esta

manera tomar medidas que lleven a un servicio de mejor calidad.

Marco tedrico de la investigacion

Para poder dialogar sobre la satisfaccion en un servicio recibido es
necesario conocer algunas definiciones, la primordial “la calidad”, esta es la
congruencia entre lo esperado y lo recibido, es decir lo que se busca o
espera de un servicio y lo que se obtiene, si se recibe lo que se busca con
eficacia, buena atencion, celeridad, entonces se ha observado calidad en el

servicio.

Fundamentacion tedrica/conceptual

Usuario

Un usuario es quien usa ordinariamente algo. El término, que procede
del latin usuarius, hace mencion a la persona que utiliza algun tipo de
objeto 0 que es destinataria de un servicio, ya sea privado o publico.
Llamado también cliente dependiendo de quien recibe el bien o
servicio. Este es la razén de ser de la empresa o institucion, por tal
razén el trato que se le brinde debe ser de calidad, desde la atencién

inicial hasta concluido el proceso de la indole que este fuere.

Segun Denton (2006), “un usuario es la persona que utiliza o trabaja con
algun objeto o que es destinataria de alglin servicio publico, privado,

empresarial o profesional” (p. 39).
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Todos los estudios recientes demuestran que el usuario o cliente de un bien
0 servicio, es cada vez mas exigente, pero, el constatarlo es muy impreciso
debido a que cada usuario tendra una apreciacion diferente de satisfaccion
frente al servicio recibido, esto estara supeditado a muchos factores internos
y externos del usuario, desde su estado de animo hasta los beneficios
recibidos mas alla de lo requerido, lo que se le denomina el valor agregado
al servicio brindado, (Equipo Vértice, 2006, p. 16).

Atencién al Usuario

El servicio de atencion al cliente, es el que ofrece una empresa o institucion
para corresponder a sus clientes. Es un conjunto de actividades
interrelacionadas que se ofrecen con el objetivo de que el cliente obtenga el
producto o servicio en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo. Se trata de una herramienta que puede ser muy eficaz
en una organizacion, si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben

seguir ciertas politicas institucionales.

Por lo tanto, servicio al cliente es la gestidn que realiza cada persona que
trabaja en una empresa asi sea macro o micro y que tiene la oportunidad de
estar en contacto con los clientes para buscar en ellos su total satisfaccion.
Se trata de “un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas” que
compete a toda la organizacion, tanto en la forma de atender a los clientes
(que nos compran y nos permiten ser viables) como en la forma de atender a
los Clientes Internos, diversas areas de nuestra propia empresa. (Gavilanez
& Ortiz, 2009, p. 119).

La atencidén al usuario implica poner el foco de atencién de la empresa
o institucion en las personas que utilizan sus servicios y por lo tanto

responder de forma adecuada a sus requerimientos.

Larrea (2006) afirma que:
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Para medir la satisfaccion del cliente hay posibilidades de hacer
encuestas, reuniones en foco con los clientes, dependiendo de la
cantidad de compradores que tenga al empresa, si son empresariales,
una visita al vendedor, una llamada de seguimiento, una encuesta
estructurada dependiendo de los recursos que tenga cada
organizacion (p. 37).

La satisfaccion del cliente al recibir la atencion en una empresa o institucion
se mide de diferentes maneras como: a travées de una encuesta de
satisfacciéon, por algun comentario emitido por medio del buzén de
sugerencias 0 simplemente por comentarios realizados en alguna

conversacion con otra persona.

Satisfaccion del ciudadano

Para Goytia (2014), “... la calidad es el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un servicio, producto o proceso, que satisface las
necesidades establecidas por el usuario, el ciudadano o el cliente de los
mismos...” (p.102), considerando que la calidad es el determinante de la

satisfaccion, es relevante conocer entonces las caracteristicas de la misma.

De lo que sostiene Ana Goytia, se infiere que el tratamiento de la calidad es
un tema subjetivo, por tanto, la satisfaccién es un juicio de valor de quien ha
recibido un servicio y lo confronta con sus expectativas y/o esquemas
mentales sobre lo ideal, eficaz y eficiente del servicio, entonces cuando la

realidad supera a las expectativas se da la satisfaccion.

Existe una gran discusion sobre qué relacion existe entre la calidad de un
servicio y la satisfaccion de quienes lo consumen (Mori, 2002). EI enfoque
que se utilizd en este trabajo, asume que la evaluacion positiva de un
servicio, como un servicio de calidad, le conduce a la satisfaccién (Rangel &
Diaz, 2014), en consecuencia, la Satisfacciéon del Cliente, “no es mas que la
respuesta al servicio recibido, esta siempre dependera de la percepcion del
usuario, es muy subjetivo, ya que lo que para uno es bueno, de pronto para
otro sea excelente o pésimo, para un cliente cinco minutos sea un tiempo de

espera razonable y para otro una pérdida de tiempo”. (Dutka, 1994, p. 32)
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Por lo tanto, se puede considerar como de indole sentimental del
cliente/usuario, en la que valora la atencion recibida, por lo que se dice que
la satisfaccion influye en las futuras relaciones que el cliente puede tener con
la organizacion, dichas relaciones se veran reflejadas en acciones como:
volver a comprar o recomendar los productos o servicios sin necesidad de

buscar un proveedor mas economico. (Rangel & Diaz, 2014)

Por la importancia del sector publico en la oferta de servicios a los
ciudadanos, se considera oportuno tocar el tema de los servicios publicos,

su calidad y la satisfaccion de los clientes.

Servicios publicos

Es una actividad exclusiva del Estado, organizada conforme a disposiciones
legales reglamentarias vigentes, con el fin de satisfacer de manera continua,
uniforme y regular las necesidades de caracter colectivo y, por ende, de
interés general, que se realiza por medio de la administracion publica.
(Uvalle, 2000)

Todo servicio publico debe poseer una cualidad que se denomina
consistencia. Es decir, debera ser permanente, ofreciendo el mismo nivel
de servicio de forma constante y continua a lo largo del tiempo. (Uvalle,
2000)

A esto debe sumarsele que todo prestador de un servicio publico debera ser
ademas agradable, amable y respetuoso. Es decir, debera comportarse de
un modo tan natural que pasara desapercibido para el usuario, a la vez que
el usuario lo sienta como algo que asi debe ser. A las tres cualidades
anteriores de un prestador de un servicio publico, se deberd agregar la
honestidad. Porque todo usuario aspira a que los servicios publicos que

recibe sean correctos, legales y éticos. (Goytia, 2014)

Entonces a través de un buen desempefio del servidor publico se garantiza
la satisfaccion de las necesidades de los usuarios que es ademas veedor de

la calidad del servicio publico.
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Los servicios publicos deben ofrecer, ademas, informacion. Los usuarios
deben poseer la informacion que requieran de sus servicios publicos en el
momento que la necesitan y en una forma clara y precisa; deben ofrecer
siempre soluciones y respuestas efectivas a las necesidades de los

usuarios, pero jamas dar excusas. (Gavilanez & Ortiz, 2009).

La calidad de los servicios publicos es intangible, se percibe al momento de
recibirlos. Esta calidad esta relacionada con la atencion, la cortesia, la
amabilidad, la oportunidad, los conocimientos, la eficiencia, la eficacia, la
correccién y la rapidez. Depende de quiénes los producen y los prestan, es
decir, se sustentan en la calidad que gestionan los servidores publicos.
(Gavilanez & Ortiz, 2009)

Por otro lado, la satisfaccién del usuario puede medirse en distintos niveles.
Por ejemplo: En la calidad percibida en la atencién. En la calidad de los
procesos. En la eficiencia de los tiempos de espera. En las actitudes de
respeto de los servidores publicos. En la informacién brindada. En las
instalaciones ofrecidas. En los servicios prestados. Todo este conjunto de
cosas hace a la calidad total, que consiste en satisfacer las necesidades y
deseos de los usuarios o ciudadanos y que se percibe en unos servicios de
calidad. (Cabral, 2008)

Al andlisis anterior debe sumarsele la importancia de la atencién al cliente

en el caso de los servicios publicos dedicados a cubrir emergencias.

Emergencia
Se designa con el término de emergencia al accidente o suceso que

acontece de manera absolutamente imprevista.

En tanto, de acuerdo al contexto en el cual se lo use, la palabra emergencia

puede referir diversas cuestiones. (Linaza, 2006)

Por un lado, el término emergencia suele ser usado por la mayoria de la
gente para referirse a una situacion fuera de control que se desarroll6 como
consecuencia de un desastre. Generalmente, se esta ante una auténtica

situacion de emergencia cuando un suceso determinado inesperado,
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eventual y muy desagradable altera la tranquilidad reinante en una
comunidad pudiendo ocasionar no solamente importantisimos dafios
materiales y victimas fatales, sino también afectar la estructura social y
econdmica de la sociedad en cuestion, pero sin que esta situacion exceda la
capacidad de respuesta que pueda darle esa misma comunidad para paliar o
minimizar sus efectos. (Linaza, 2006)

Entre los tipos de emergencia mas recurrentes se encuentran: emergencia
ecolégica, que es aquella situacion derivada de actividades humanas,
fendmenos naturales que afectan severamente a sus componentes,
poniendo ciertamente en peligro los ecosistemas, entre ellos, derrames de
petréleo, el calentamiento global; la emergencia sanitaria, que es aquella
provocada por situaciones de epidemias o pandemias. En la actualidad, el
mundo entero esta atravesando una situacion de emergencia sanitaria como

consecuencia de la declaracion de pandemia por la difusion de la gripe A.

Y las emergencias por intervenciones androgenas, las cuales se desarrollan
como respuesta a fenébmenos hidro-meteorolégicos extremos, por ejemplo,
incendios forestales que se suceden en bosques muy cercanos a una
poblacién. Por otra parte, y ahora en un contexto politico, se suele usar la
expresion estado de emergencia cuando en una nacién se sucede algun
acontecimiento que amenaza la paz y la tranquilidad ciudadana, entonces, el
gobierno, para evitar un caos generalizado e incontrolable, dicta este estado
gue consistird, segun corresponda, en restringir algunos derechos o
actividades. Por ejemplo, en el caso que se vivié con el fenédmeno difusion
de la Gripe A, en muchos estados en los que la epidemia lleg6 a un pico de
transmision importante, el gobierno decidié suspender actividades publicas
como la asistencia a espectaculos artisticos, deportivos y también de
actividades cotidianas como el trabajo o la concurrencia a clases. (Cabral,
2008)

Este término permite ubicarse en el contexto del trabajo realizado por el ECU
911 en Ecuador en general y especificamente en Esmeraldas, que en sus

labores diarias atiende las diversas emergencias y Ultimamente jugo un
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papel importante en la atender las emergencias provocadas por los sismos,
los que ocasionaron destruccion de edificaciones en toda la provincia.

El ECU 911, a través de una moderna plataforma tecnolégica y con base a
politicas, normativas y procesos, articula sus servicios de video vigilancia,
botones de auxilio, alarmas comunitarias, recepcion y despachos de
atencion a emergencias a través de llamadas con la coordinacion de
instituciones publicas, mediante dependencias o entes a su cargo que dan
respuestas a la ciudadania en situaciones de emergencia (SIS ECU 911,
2014). Asi se reemplaza a todos los numeros de emergencia que
fragmentaban la atencion en distintas instituciones de respuesta, logrando la
cooperacion articulada para soluciones integrales. La llamada al ECU 911
puede realizarse desde cualquier teléfono fijo o mdvil, sin costo alguno, las
24 horas del dia, los 365 dias del afio.

1.2.2 Fundamentacion legal

La Constituciéon de la Republica del Ecuador del afio 2008, en su articulo 3
en su numeral 8, establece “como uno de los deberes primordiales del
Estado, garantizar a sus habitantes el derecho a una cultura de paz, a la
seguridad integral y a vivir en una sociedad democratica y libre de
corrupcion” (p. 24); y esto se sustenta en el articulo 227 de la misma
Constitucion, la misma que expresa que “la administracion publica constituye
un servicio a la colectividad que se rige por los principios de eficacia,
eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion,
coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y evaluacién” (p.
118). Por lo cual el Estado Nacional considerd la creacion del Sistema
Integrado de Seguridad ECU911, con la finalidad de dar cumplimiento a lo ya

establecido.

Ademas, en el Art. 393 de la Constitucién, se establece que: “El Estado
garantizara la seguridad humana a través de politicas y acciones integradas,

para asegurar la convivencia pacifica de las personas, promover una cultura
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de paz y prevenir las formas de violencia y discriminacion y la comision de
infracciones y delitos. La planificacion y aplicacion de estas politicas se
encargara a organos especializados en los diferentes niveles de gobierno”
(p. 176).

Es decir la Constitucién de la Republica garantiza a la poblacién el derecho a
la paz, seguridad integral y vivir en democracia sin corrupcion, y establece
gue la administracion publica debe brindar servicio apoyado en principios de
eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion,
coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion, por lo
cual mediante Resolucién No.- SIS — DG 00001 - 2015, el SIS ECU 911 (p.
6) expone: “El Servicio Integrado de Seguridad ECU-911 nace como una
herramienta tecnoldgica integradora para articular y coordinar los servicios
de emergencia en las diferentes areas, con la finalidad de contribuir a la
consecucién y mantenimiento de la seguridad integral en el territorio
ecuatoriano, orientando sus servicios al pleno desarrollo de los derechos y al
interés social”, pudiendo considerarse entonces como pieza fundamental
para un verdadero cambio social y un sector estratégico en la seguridad, ya
que como lo establece el articulo 313 de la Constitucién, sectores
estratégicos son aquellos que por su trascendencia y magnitud tienen

decisiva influencia econémica, social, politica o ambiental.

1.2.3. Revisién de Estudios Previos

Morales (2009), en su informe de Tesis con el tema “Nivel de satisfaccion de
los pacientes que asisten al servicio de urgencias, frente a la atencion de
enfermeria en una institucion de primer nivel de atencion en salud”, en
Mistrato Risaralda, Colombia, febrero a abril del 2009, cuyo objetivo es
determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que asisten a la unidad
de urgencias frente a la atencion de enfermeria identificando asi los
indicadores que permiten cuantificar el grado mas alto y bajo satisfaccion y

compararlos utilizando un instrumento como es el cuestionario CARE-Q.
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Este autor hace un aporte a la organizacion del departamento de enfermeria
donde se ejecuten los protocolos de emergencias tal y como estan
disefiados logrando tener un nivel alto de satisfaccion de los pacientes, este
trabajo significa una referencia valiosa por la aplicacion precisa de un
instrumento para recoger el sentir de los usuarios a través cuestionario

CARE-Q y la valoracion de los niveles de satisfaccion de la ciudadania.

Por su parte, Gavilanez & Ortiz (2009), hacen un estudio de algunos
pardmetros de satisfaccion al usuario del IESS con el siguiente tema
“Estudio de Satisfaccion en la calidad del servicio para medir la relacién que
existe entre el Cliente Interno y Externo de la Direccién Provincial del
Guayas del Instituto Ecuatoriano De Seguridad Social (IESS)”, donde se
analizan las opiniones de los clientes internos y externos utilizando una
metodologia estadistica para diferenciar el nivel de satisfaccion entre estos
dos tipos de clientes. Este estudio ayuda a la presente investigacion para
aplicar en sus datos dicha metodologia estadistica dado que se trata del

mismo tema el cual es la satisfaccion del cliente.

Otro de los estudios, es el de Rizzo (2010), el cual ejecutd un andlisis para
optar al grado de Magister en Gerencia de mercadeo en la Universidad Dr.
Rafael Belloso Chacin, el cual se tituldé “Marketing interno como herramienta
para la satisfaccidon del cliente del sector pinturas”, la cual se realiz6 con la
finalidad de determinar el marketing interno como herramienta para la
satisfaccion del cliente del sector pinturas en la ciudad de Maracaibo. El
soporte tedrico fue dado por autores como: Serna (2006), Arellano (2009),
Zeithanl (2005) y Hawkins (2004).

La investigacion fue de tipo descriptiva, bajo un disefio no experimental,
transversal y de campo, que permitido la recoleccion de informacion de
fuentes primarias, utilizando un cuestionario con escala Likert, como
opciones de repuestas, asi como la aplicacion de una encuesta conformada
por 31 items a una poblacion de setenta (70) sujetos, conformada por
empleados administrativos y operativos, 19 items a una poblacion de ciento

cincuenta y seis (156) sujetos que forman parte de los clientes que compran
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pinturas. De igual forma, es importante mencionar que el instrumento fue
validado por siete (7) expertos en metodologia y mercadeo, que laboraban
en la misma institucion universitaria. Su confiabilidad fue de 0.93 para los
empleados de las empresas de pinturas y un 0.97 para clientes externos,

demostrando con ello un instrumento confiable.

En el desarrollo del trabajo se comprobd el descontento existente dentro de
la organizacion, debido a la falta de programas que acrecienten la
motivacion de los empleados, asi como también planes de capacitacion y
adiestramiento. Como conclusion se requirié de programas y estrategias que
facilitaran la aplicacion del marketing interno a fin de mirar hacia el interior de
dichas fébricas, lograr que el personal se capacite para vender la idea,
brindando un excelente servicio y se encuentren motivados
permanentemente, tanto para devengar sueldos acorde con el perfil y el
requerimiento de la empresa en atencidn a sus necesidades, como por su
trabajo en el campo del sector pinturas, orientados a la busqueda de la

satisfaccion de los clientes.

La investigacion de Rizzo (2010), aport6 a la presente investigacion, puesto
gue la misma brindd referencias bibliograficas en cuanto a la variable
satisfaccion del cliente, asi como también, a la dimension del servicio,

especificamente en el indicador capacidad de respuesta.

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Analizar la evaluacion de la satisfaccion ciudadana del servicio prestado

por el ECU 911 de Esmeraldas en el periodo julio-diciembre 2016.

1.3.2. Objetivos Especificos
1. Describir los servicios que brinda el ECU 911 de Esmeraldas.
2. Valorar el nivel de satisfaccion del servicio brindado a la ciudadania

por el ECU 911 de Esmeraldas en el periodo julio-diciembre 2016.
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3. Revisar los procesos internos y externos de la evaluacion de
satisfaccion de la ciudadania en el ECU 911 de Esmeraldas en el

periodo mencionado.
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CAPITULO 2

2. METODOLOGIA
En el desarrollo del presente trabajo investigativo, se ha considerado como
objeto de estudio el Sistema Integrado de Seguridad ECU911 de la provincia

de Esmeraldas.

La presente investigacion se la realiz6 en el ECU 911, ubicado en la ciudad

de Esmeraldas.

Por ello se realizaron varios pasos de la investigacion que consintieron la
consecucién de los objetivos propuestos. A continuacion, se detallan los
pasos que se cumplieron:

e Busqueda bibliogréfica.

e Redaccion del marco teorico.

e Seleccion de los instrumentos de investigacion.
e Aplicacién de los instrumentos de investigacion.
e Andlisis de los resultados obtenidos.

e Conclusiones y Recomendaciones.

e Entrega del informe de investigacion.

2.1. Método de Investigacion

Este estudio con caracteristicas tanto de la investigacién cualitativa como
cuantitativa. Si bien, su razén de ser ha sido descubrir causas y explicar

relaciones, se ha utilizado para ello herramientas estadisticas.

El trabajo realizado utilizo métodos logicos, entre ellos la deduccion, a través
de la cual se concluyo acerca de las interrelaciones entre algunas de las
variables que componen las encuestas de satisfaccion que se aplican a los
alertantes del ECU 911. Para ello también fue necesario el uso del método
sintético, el cual permitid elaborar explicaciones racionales acerca de
algunos aspectos que parecian dispersos dentro de las encuestas

analizadas.
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El método analitico fue de gran utilidad, al permitir distinguir los diferentes
elementos que se miden a través de las encuestas de satisfaccion que
realiza el ECU 911, procediéndose a revisarlos ordenadamente y por
separado cada uno de ellos, pudiéndose finalmente, distinguir las relaciones

entre ellos.

Esta investigacion puede clasificarse como aplicada ya que este tipo de
investigacion se realizd en el lugar objeto de estudio, tal como expresa
(Baena, 2014, p. 180), “... La investigacion aplicada tiene como objeto el
estudio de un problema destinado a la accién. La investigacién aplicada
puede aportar hechos nuevos si proyectamos suficientemente bien nuestra
investigacion aplicada, de modo que podamos confiar en los hechos puestos
al descubierto, la nueva informacion puede ser til y estimable para la

teoria”.

Es también descriptiva ya que segun varios autores como Sandoval (2007) y
Ferreyra y De Longhi (2014), consideran que la investigacion descriptiva
primero determina el objeto de estudio, establecen instrumentos para medir
adecuadamente el nivel de ese objeto de estudio, y obtener informacién
referente al mismo, puesto que busca identificar rasgos caracteristicos, de
una determinada situacién, evento o hecho en donde surgen preguntas
generadoras que llevaran a validar la tesis, es decir, esta es la que permite
como su nombre lo indica dar a conocer las variables que intervienen en un
estudio, asi como sus caracteristicas, causas y efectos, por lo tanto, el
presente trabajo se fundamenta en la misma, ya que, se busca identificar
aspectos particulares de la evaluacion al nivel de satisfaccion al usuario, sus
caracteristicas, metodologia aplicada y la realizacion del analisis de la

misma.

El presente estudio explica los procesos realizados en el Sistema Integrado
de Seguridad, segun sea el tipo de emergencia, por lo que se considera
también una investigacion de tipo Explicativa, debido a que esta constituye el
conjunto organizado de principios, inferencias, creencias, descubrimientos y

afirmaciones, por medio del cual se interpreta una realidad. Una teoria o
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explicacion, contiene un conjunto de definiciones y de suposiciones
relacionados entre si de manera organizada sistematica; estos supuestos
deben ser coherentes a los hechos relacionados con el tema de estudio.
(Sampieri, 2006)

También se aplico la Investigacién Correlacional, porque este tipo de estudio
descriptivo tiene como finalidad determinar el grado de relacion o asociacion
no causal existente entre dos o mas variables. Aunque la investigacion
correlacional no establece de forma directa relaciones causales, puede
aportar indicios sobre las posibles causas de un fenémeno. La investigacion
descriptiva busca determinar el grado de relacién existente entre las
variables (Sampieri, 2006), este tipo de investigacion se aplicé al realizar el
estudio del informe de la evaluacién al nivel de satisfaccion del usuario del
Servicio del ECU911.

Ha sido también una Investigacion Documental ya que, como su nombre lo
indica, se ha apoyado en fuentes de caracter documental, en este caso, los
documentos que rigen los procesos del ECU 911. Como material de apoyo
para este trabajo se utilizd el archivo del Sistema Integrado de Seguridad
ECU 911 del canton Esmeraldas, es decir informes de atenciones recibidas,
evaluaciones de calidad de servicios, manuales de funciones vy

procedimientos, entre otros.

2.2 Universo y muestra

El estudio se realizé en el ECU de Esmeraldas mismo que coordina toda la
provincia, la muestra fue tomada de las encuestas de la evaluacion al nivel

de satisfaccion del usuario del ECU 911, del periodo julio-diciembre de 2016.

En el Servicio Integrado de Seguridad ECU911 se reportan un promedio de
8440,50 incidentes categorizados como normales o reales. Del total de
registros de este tipo de incidentes se toma una muestra trimestral de 503 y

se realiza una encuesta de satisfaccion al alertante del servicio recibido.
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Para este analisis se tom6 como referencia los 6 Ultimos meses del afio
2016 (julio a diciembre), dando como total de la muestra 1696 incidentes a

evaluar.

2.3 Instrumentos

Para analizar la encuesta de satisfaccion tomada a los alertantes del sistema
integrado de seguridad en el periodo de julio a diciembre del 2016 se utilizé

el instrumento siguiente:

Entrevista
Segun (Keats, 2009) la entrevista permite conocer el punto de vista del
entrevistado referente a un tema especifico, lo cual llevara a esclarecer

determinado tema y validar una tesis o hipoétesis.

En tal sentido, se disefi6 la entrevista a la jefa de planificacion institucional
del ECU 911, con la finalidad de conocer su apreciacion del servicio que
brinda el Sistema Integrado ECU 911, y de los procesos que se realizan para
valorar el nivel de satisfaccion del cliente, este se realizO mediante una

entrevista estructurada (Ver anexo 3).

Revision documental

Este tipo de investigacién es la que se realiza, apoyandose en fuentes de
caracter documental, esto es, en documentos de cualquier especie. En este
caso resultaba imprescindible la revision no solo de conceptos y
definiciones, libros y trabajos inherentes al tema, sino ademas las leyes,
resoluciones, procedimientos y protocolos que rigen el Sistema Integrado
ECU 911 en Ecuador y particularmente en Esmeraldas. De igual forma se
revisaron y analizaron minuciosamente, las encuestas realizadas a la
poblacion en el periodo julio-diciembre de 2016 para conocer el Nivel de
Satisfaccion de la Ciudadania frente al Servicio Integrado de Seguridad ECU
911.
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CAPITULO 3

3. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

3.1. Descripcién de la muestra

Para la aplicacion de la encuesta de valoracion del nivel de satisfaccion del
servicio que brinda el ECU 911, se tom0 una muestra aleatoria del total de
los alertantes. La institucibn no considera requisitos generales tales como
sexo, estrato social, grupo etario, entre otros, la Unica condicion al ser
encuestado via telefénica es que el usuario sea residente o visitante de la
provincia de Esmeraldas, ademés de estar dispuesto a colaborar en la
aplicacion de la encuesta.

3.2 Andlisis y descripcion de resultados

Una vez que se realizo la revision de los documentos que presiden el trabajo
realizado por el ECU911 para brindar ayuda oportuna a los diferentes
alertantes, se procedi6 a describir el proceso detallado de atencion, siendo el
ECU 911, es un servicio que coordina emergencias de distinta indole,
mediante el apoyo de diferentes métodos, los mismos que se detallaran a

continuacion:

Descripcion del Proceso Administrativo y Operativo del Sistema
Integrado de Seguridad ECU 911de la ciudad de Esmeraldas.
Metodologia para Reporte de Emergencias
Fases Previas
El sistema integrado de seguridad ECU911 mantiene el servicio de vigilancia
y asistencia los siete dias de la semana durante las 24 horas del dia durante
todo el afo, esto se realiza con un personal capacitado que cumple con las
normas y politicas que rigen el servicio, los cuales brindan monitoreo
continuo a:

e Céamaras instaladas de forma estratégica en la provincia en las zonas

consideradas de mayor riesgo, como lugares que en los que se

registra mayor concentracion de personas, instituciones publicas y
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comerciales, ademas de los barrios y ciudadelas organizadas, perfiles
costaneros (estas de largo alcance con el fin de precautelar la
seguridad del mar) y vias de que conectan los diferentes cantones
con las provincias vecinas.

Lineas telefénicas cuales responden al nimero Unico de emergencia
911, considerando que ninguna llamada se discrimina, ademas todo
ciudadano tiene acceso a este servicio de manera gratuita y en caso
de ser realizada mediante un equipo movil no necesita tener chip de
ninguna telefonia en todo el territorio ecuatoriano.

La recepcion de alertas via Smartphone gracias a la aplicacion
gratuita que se puede obtener mediante las distintas tiendas de app.
Botones de seguridad los cuales han sido instalados previamente en
empresas e instituciones publicas y en barrios organizados; este se
activa de manera inmediata a través de un pulsador y refleja la alerta
de emergencia en tiempo real a la sala operativa.

Radiofrecuencia de las instituciones articuladas al servicio, todos los
entes de primera respuesta como Policia Nacional, Cuerpo de
Bomberos, Ministerio de Salud Publica, IESS, Secretaria de Gestion
de Riesgos y servidores de la misma institucibn cuentan con el
servicio de handies que permite mantener una comunicacion via radio
de manera troncalizada, que asegura la cobertura provincial vy
nacional, los mismos que de observar o tener alguna emergencia
permite generar el reporte de la misma.

Botdon de seguridad del proyecto “Transporte Seguro”, el cual ha sido
instalado en vehiculos tipo taxi y buses de servicio urbano,
intercantonales e interprovinciales los cuales constan con camaras de
vigilancia que permiten tener acceso a audio y video dentro del
vehiculo y con mayor razén en el momento que se active la alerta
mediante cualquiera de los pulsadores instalados de forma
estratégica para brindar seguridad al chofer y usuario del servicio de
transporte.

Sistema de alerta temprana, el cual es controlado por las instituciones

dedicadas al monitoreo de eventos adversos (Tsunami, Actividades
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sismicas, Crecientes de Rios, Aguajes, Lluvias, deslizamientos, entre
otros), este posee un sistema redundante de alerta o aviso a la

ciudadania de la zona de riesgo.

En caso de observar un incidente (Cdmaras de Vigilancia):

Se levanta una ficha de registro por parte del evaluador de
operaciones de video Vvigilancia, la cual es derivada al o los
organismos competentes de dicho evento para ser tratados bajo los
protocolos de la institucion en competencia.

Se registra de manera cronoldégica las acciones realizadas desde que
se comunica la alerta a la institucion hasta que finalice el trato de la
emergencia.

Se mantiene la visualizacion del accionar de las instituciones de
respuestas ante la emergencia con la finalidad de garantizar un

servicio eficiente y eficaz.

En caso de recibir una alerta via telefénica:

Se recepta la llamada, en caso de perder contacto se devuelve la
misma al nimero que genero ingreso al 911.
Se recepta informacion relevante mediante preguntas necesarias con
el fin de conocer qué, cdmo y dénde se registra el incidente o
emergencia. En caso de la gravedad de la alerta se aplican diferentes
protocolos que permiten la disminucion en el tiempo de atencién de la
emergencia:
o Ficha Rapida, esta se realiza cuando el reporte exige el menor
tiempo de respuesta posible.
o Ficha Normal, la cual exige mayor informacion para determinar
a que institucion se debe derivar.
o Fuera de Jurisdiccion, se aplica cuando la informacion
proporcionada corresponde a otra jurisdiccion, o competencia
de otro centro ECU 911.
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o Mobile Locator, se aplica cuando el alertante no logra brindar
informacion respecto al suceso, ni ubicacion del mismo.
o Multilinguistico, se aplica cuando el alertante no es de habla

hispana.

Otros

e Boton de Seguridad, al activarse la alerta llega directamente a la
institucién policial para el despacho de la unidad.

e Alerta Smartphone, es visualizada en dos consolas destinadas al
monitoreo constante de este aplicativo en el cual al ser receptada
la emergencia inmediatamente se despacha y se toma contacto
con el portador del equipo mdévil para corroborar informacion

necesaria respecto a la emergencia.

Andlisis de la entrevista realizada a la jefa de planificacidn institucional

¢, Como se obtiene el numérico de la muestra a analizar?

Por disposicién de la Direccion Nacional del Sistema Integrado de Seguridad
se realizan un total de 8 llamadas en el lapso de una hora por los cinco dias
laborables para la dependencia de planificacion, lo cual debe arrojar un total
de 503 llamadas trimestrales, mas el dato no es preciso puesto que bajo las
condiciones dadas desde la central nacional solo se alcanza un promedio de
480.

¢, Considera que la herramienta que se utiliza es la adecuada? ¢ Esta siendo

bien aplicada?

La estructura de la herramienta aplicada no es la idonea, se observan
preguntas innecesarias, y, faltan otras que deberian hacerse para garantizar

un dato real del nivel de satisfacciéon del usuario.
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¢Qué opinién tiene de los resultados obtenidos en las encuestas de
satisfaccion realizadas entre los meses de julio a diciembre de 20167

Los resultados obtenidos no son objetivos, se aprecia mucha subjetividad
por parte del usuario evaluado, siempre dependerd del estado animico en
que este se encuentre y conociendo la cultura de los esmeraldefios siempre
tendera a observarse mas criticas y quejas que una valoracién imparcial del

servicio recibido.

Una vez analizada la informacion recabada en la entrevista a la jefe de
planificacion institucional, se observa que la metodologia para aplicar la
muestra para la evaluacion de satisfaccion del usuario del servicio del ECU
911, no es precisa, ya que no se determina mediante un proceso estandar
que permita reducir el margen de error, ya que no todos los dias se
presentan la misma cantidad de emergencias, ademas del instrumento de
medicidn no presenta una estructura coherente para garantizar el objetivo de
la encuesta, por lo tanto existen incongruencias en el resultado obtenido en

la aplicacion de la encuesta.

Andlisis de las encuestas de satisfaccion que realiza el ECU 911

Del total de la muestra (1696) unicamente el 64,62% (1096) atendieron la
llamada realizada por el analista de evaluacion, de estos el 12,96% (142) se
excusaron para no responder la encuesta, dando como resultado 955
entrevistas realizadas. El siguiente cuadro muestra detalles sobre este

proceso:
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CUADRO RESUMEN

DESCRIPCION CANTIDAD
Fichas con incidentes normales escogidas para las encuestas 1696
Llamadas realizadas y respondidas por el alertante 1097
Aceptaron responder la encuesta 955
Estuvieron de principio a fin en el lugar del incidente 867
Calificaron al evaluador de llamadas 948
El Recurso lleg6 al sitio del incidente 867
Calificaron al despachador de la Institucion 240
Calificaron el tiempo de demora de recurso 567
Calificaron la atencién recibida en el lugar del incidente 567
Calificaron el servicio en general del ECU911 828

Fuente: elaboracion propia

La herramienta de Valoracién de Satisfacciéon Ciudadana, tiene como
objetivo: Evaluar y dar a conocer el comportamiento y la situacién actual de la
percepcion ciudadana del servicio en cada uno de los Centros Zonales y Locales,
con el fin de identificar causas y deficiencias de la institucién y plantear acciones de
mejora viables. La misma estad estructurada por 9 items, los cuales se

detallaran a continuacion:
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Pregunta # 1:

¢Usted estuvo presente en el incidente de principio a fin?

Del total de alertantes encuestados (955), el 90,79% estuvo en el

incidente de principio a fin (867).
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Tabla #1: Presencia en el Incidente

MES NO Sl TOTAL
Julio 10 75 85
Agosto 20 80 100
Septiembre 18 113 131
Octubre - 113 113
Noviembre 30 328 358
Diciembre 10 158 168
Total 88 867 955

Fuente: elaboracion propia

Figura #1: Presencia en el Incidente
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Pregunta # 2:

Califique en una escala del 1 al 5, siendo 1 muy mala y 5 muy buena, la

atencion brindada por la persona que contesto su llamada.

Al pedir que el alertante califique a la persona que le contestd la llamada,
(Evaluador de Llamadas ECU911), el 0,73% se abstuvieron de responder
esta pregunta, quedando la muestra en 948 personas. El 1,15%
consideraron que la atencion fue Muy Mala y Mala, el 4,92% calific6 de
Regular, el 93,19% consider6 que fue Buena y Muy buena la atencion.
Dando como resultado de aceptacion un 93,19% del Evaluador de Llamadas
del ECU911.

Tabla #2: Valoracion de la atencion recibida.

MESES Muy Mala Regular Buena Muy Total
Mala Buena
Julio 1 3 4 32 45 85
Agosto 12 66 22 100
Septiembre 1 12 52 66 131
Octubre 50 61 111
Noviembre 3 14 152 186 355
Diciembre 3 5 59 99 166
Total 1 10 47 411 479 948

Fuente: elaboracion propia

Figura #2: Valoracion de la atencion recibida
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Pregunta # 3:

¢, Cuantas veces llamé a reportar este incidente al ECU 9117?

De los 955 alertantes encuestados, el 0,63% se abstuvieron de responder

esta pregunta, reduciéndose la muestra a 949 usuarios encuestados. El

97,07% manifestaron que realizaron de 1 a 3 llamadas para reportar el

incidente; el 2,09% realizaron 4 o 5 llamadas, y el 0,21% realizaron mas de 5

llamadas. Los motivos que manifestaron por lo que debieron llamar més de

una vez son los siguientes: El recurso se demor6 en llegar. Error en la

comunicacion. Se demoraron en atender la llamada.

Tabla #3: Cantidad de llamadas por el mismo incidente.

MESES 1 2 3 4 5 6 | 10 | TOTAL
Julio 67 11 5 2 85
Agosto 81 12 6 1 100
Septiembre 122 2 4 3 131
Octubre 70 | 27 14 111
Noviembre 261 | 66 23 | 4 | 3 357
Diciembre 101 | 43 12 7 1 1 165
Total 702 | 161 | 64 | 10|10 | 1 1 949

Fuente: elaboracion propia

Figura#3: Cantidad de llamadas por el mismo incidente.
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Pregunta # 4:

¢La Unidad de atencidon de emergencias llego al sitio?

Del total de alertantes que respondieron que si estuvieron de principio a fin
en el incidente (867, items #1) el 65,283% afirmé que, Sl llegdé el RECURSO
solicitado, el 29,757% dijo que NO llego y el 4,96% desconoce.

Tabla #4: Presencia del Recurso en el incidente.

MESES Sl NO NO SE Total
Julio 48 19 9 76
Agosto 42 27 10 79
Septiembre 80 18 14 112
Octubre 72 36 5 113
Noviembre 224 104 4 332
Diciembre 100 54 1 155
Total 566 258 43 867

Fuente: elaboracion propia

Figura #4: Presencia del Recurso en el incidente.
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Pregunta # 5:

Califique en una escala del 1 al 5; la atencién brindada por la segunda

persona, de la institucion XX, que le brind6 soporte telefénico.

Unicamente 240 alertantes calificaron la atencion brindada por el Operador

despachador de la Institucion requerida, de los cuales el 5% calificaron de

Muy Mala y Mala, el 6,25% como Regular y el 88,75% consider6 como

Buena y Muy Buena.

Dando como resultado de aceptacion un 88,75% del Operador Despachador

de las Instituciones.

Tabla #5: Atencion del despachador de la instituciéon requerida

MESES Muy Mala | Regular | Buena Muy Total
Mala Buena | general

Julio 1 1 4 19 29 54
Agosto 1 4 13 22 40
Septiembre 1 8 35 44
Octubre 1 1 2 10 14
Noviembre 2 5 4 20 31 62
Diciembre 1 1 3 21 26
Total 5 7 15 65 148 240

Fuente: elaboracion propia

Figura #5: Atencion del despachador de la institucién requerida.
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Pregunta # 6:

¢,Segun su percepcion, el tiempo en llegar la unidad que usted solicité fue?

De los 567 Recursos que llegaron al lugar del incidente, segun el alertante
califico en un 34,92% como Malo, significando este item como fuera de
tiempo, el 34,22% Regular, esta opcion se refiere a que el recurso tardo,
pero cumplié con el objetivo, y el 30,86% considerd6 Bueno el tiempo de

llegada al Sitio del Incidente, es decir la unidad se present6 en un tiempo

Tabla #6: Tiempo de llegada del Recurso.

MESES MALO REGULAR BUENO TOTAL
Julio 21 20 7 48
Agosto 14 16 12 42
Septiembre 39 23 18 80
Octubre 32 14 26 72
Noviembre 58 83 82 223
Diciembre 34 38 30 102
Total general 198 194 175 567

Fuente: elaboracion propia

Figura #6: Tiempo de llegada del Recurso.
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Pregunta # 7:

¢, Qué tiempo se demoro la unidad en llegar?

El 44,62% de alertantes que manifestaron que lleg6 la unidad al sitio del

Incidente aseguraron que se demoré entre 5y 10 minutos.

Tabla #7: Tiempo de llegada del Recurso

MESES |o £|% 8 clg |18 | Sln g8

mEL.“.EgEﬁ.EﬁEf'HEgc,E

- = N = | = N
Julio 34 5 4 1 1 48
Agosto 15 2 4 1 8 42
Septiembre 46 5 10 2 4 3 6 80
Octubre 31 14 7 13 3 1 2 72
Noviembre 74 46 33 44 13 3 4 6 223
Diciembre 53 20 11 10 3 5 102
Total 253 | 92 73 78 23 | 12 8 28 567
Fuente: elaboracion propia
Figura #7: Tiempo de llegada del Recurso.
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Pregunta # 8:

Califique en una escala del 1 al 5, el servicio que se brindé en el lugar del

incidente, en una escala del 1 al 5.

Alertantes calificaron el servicio recibido en el lugar del incidente por el
Recurso como Muy Mala y Mala en un 4,06%, el 13,23% como Regular y el

82,72% consider6é como Buena y Muy Buena.

Dando como resultado de aceptacion un 82,72%.

Tabla #8: Servicio que se brind6 en el lugar del incidente

MESES Muy Mala | Regular | Buena Muy Total
Mala Buena

Julio 1 1 3 24 19 48
Agosto 3 21 18 42
Septiembre 3 1 17 9 50 80
Octubre 5 4 11 25 27 72
Noviembre 3 2 28 79 111 223
Diciembre 2 1 13 32 54 102
Total 14 9 75 190 279 567

Fuente: elaboracion propia

Figura #8: Servicio que se brind6 en el lugar del incidente
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Pregunta # 9:

En términos generales califigue en una escala del 1 al 5, la totalidad del

servicio brindado por el ECU 911.

En términos generales los alertantes encuestados calificaron en 75,48% al

ECU911 como Malo y Muy malo, el 1,57% como Regular y el 22,95% como

Muy Buena y Buena. Dando como resultado de aceptacion un 22,95% del

Servicio del ECU911 y de las Instituciones articuladas.

Tabla #9: Calidad del servicio recibido

MESES :/I/I:I); Mala Regular Buena | Muy Buena Total
Julio 1 1 1 23 31 57
Agosto 19 26 53
Septiembre 4 26 65 95
Octubre 107 1 108
Noviembre 329 21 350
Diciembre 153 12 165
Total 590 35 13 68 122 828
Fuente: elaboracion propia
Figura #9: Calidad del servicio recibido
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RELACION ENTRE PREGUNTAS #2Y 9

OPERADORES DE LLAMADAS E INSTITUCION ECU911

Analizando las preguntas 2 y 9 podemos evidenciar que los alertantes tienen

un 93,88% de aceptacion sobre los operadores de llamadas del ECU911 por

el contrario la conformidad con el Servicio en general tiene Unicamente un

22,94%.
Tabla #10: Relacién items 2y 9
Muy Muy
Mala | Regular | Buena

Mala Buena

OPERADORES 1 10 47 411 479
ECU 0,11% | 1,05% | 4,96% | 43,35% | 50,53%

590 35 13 68 122

ECU 911

71,26% | 4,23% | 1,57% 8,21% | 14,73%

Fuente: elaboracion propia

Figura #10: Relacién items 2y 9
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RELACION ENTRE PREGUNTAS #5 Y #9:

OPERADOR DESPACHADOR DE INSTITUCIONES E INSTITUCION
ECU911

Analizando las preguntas 5y 9 podemos evidenciar que los alertantes tienen
un 88,75% de aceptacion sobre los operadores de DESPACHO de las
ECU911 vy el tiene

Instituciones articuladas al Servicio en general

Unicamente un 22,94%.

Tabla #11: Relaciéon items 5y 9

Muy Muy
Mala | Regular | Buena
Mala Buena
OPERADORES 5 7 15 65 148
590 35 13 68 122

Fuente: elaboracion propia

Figura #11: Relacién items 5y 9
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RELACION ENTRE PREGUNTAS #8 Y #9:

RECURSO EN SITIO E INSTITUCION ECU 911

Relacionando las preguntas 8 y 9 se demuestra que los Recursos enviados
por las Instituciones tienen una alta aceptacion de 82,72% por el contrario
Unicamente el 22,94% califica al servicio brindado como institucion como

Bueno y Muy Bueno.

Tabla #12: Relacién items 8y 9

Muy Muy
Mala Regular Buena
Mala Buena
5 7 15 65 148
RECURSO ;
590 35 13 68 122

Fuente: elaboracion propia

Figura #12: Relacién items 8y 9
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RELACION ENTRE PREGUNTA 8Y 5

RECURSO EN SITIO E INSTITUCION 911

Estas dos preguntas estan relacionadas con la institucion que atiende el
incidente, ya sea el recurso que atendié el incidente como el despachador
que da soporte telefénico, en ambos casos tienen una aceptacion superior al
80%.

Tabla #13: Relacion items 8y 5

Muy Muy
Mala Regular Buena
Mala Buena
5 7 15 65 148
OPERADOR 5 7 15 65 148
INSTITUCION

Fuente: elaboracion propia

Figura #13: Relacion items 8y 5
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RELACION ENTRE PREGUNTAS #6 Y #7:

EL TIEMPO DE DEMORA Y LA CALIFICACION DEL MISMO.

Los alertantes en un 44,62% manifestaron que la unidad se tard6 entre 5y
10 minutos, y calificaron en 34,92% como Malo este tiempo de demora,
34,22% como Regular y un 30,86% lo consideraron Bueno; por lo cual se
evidencia que el tiempo de demora deberia ser reducido para la atencién de

las emergencias.

Tabla #14: Relacién items 6y 7
MALA | REGULAR | BUENA

Nivel de aceptacion del tiempo de llegada 198 194 175
Calificacion del tiempo de llegada 34,92% 34,22% 30,86%

Fuente: elaboracion propia

Figura #14: Relacion items 6y 7
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RANGO TIEMPO: Mas del 60% de los alertantes manifestaron que el
recurso no superd los 15 minutos para llegar al lugar del incidente. Y un
4,94% consider6 que se demord més de 2 horas. Esto se puede deber a que
no hay una correcta seleccion de las categorias de los incidentes al

momento de realizar la encuesta.

RANGO TIEMPO

De5a Della | Del6a | De2l1a | De3la 1 hora 11/2 Mas de 2
10 Min 15 Min 20 Min 30 Min 40 Min hora horas
253 92 73 78 23 12 8 28
44,62% 16,23% 12,87% 13,76% 4,06% 2,12% | 1,41% 4,94%
Fuente: elaboracién propia
Con las relaciones antes realizadas se pueden obtener algunas

conclusiones:

Pregunta 2: Los operadores de llamadas del ECU911 estan capacitados
para realizar su trabajo y brindar un servicio de calidad al alertante.

Pregunta 5: Los operadores despachadores de las instituciones articuladas
estan dando un servicio de calidad al usuario, ayudandoles en la solucion de

su incidente.

Pregunta 8: El recurso que llega al sitio del incidente ha sido de ayuda a los

implicados en el suceso.

Pregunta 6 y 7: El tiempo de demora para la atencién de la emergencia no
supera los 15 minutos, sin embargo, la ciudadania considera que este

tiempo deberia mejorar.

Pregunta 9: El Servicio de ECU 911en forma general es considerado por los

usuarios como ineficiente.
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Una vez observada todas las conclusiones de las preguntas se puede notar
una clara inconsistencia entre las preguntas y la valoracion final del servicio
ya que el alertante califica como bueno y muy bueno mas del 80% del
servicio recibido y sin embargo en la calificacion general lo califica como
malo y muy malo. Esto se puede dar al incorrecto planteamiento de la

herramienta o una errbnea toma de la muestra.
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CAPITULO 4

4. DISCUSION

Con lo ante expuesto se puede considerar relevante que existe aceptacion
por parte de los alertantes frente a la atencion recibida por el Evaluador de
Llamadas ECU911 (93.19%), y el soporte telefonico de la institucion a la que
se derivo el incidente (88,75%), es decir el personal de atencién al cliente
tanto de la central como de las demas instituciones que brindan apoyo al
sistema integrado de seguridad estan bien capacitados y cumplen con las

funciones de su cargo.

Sin embargo en el items #9, el dato obtenido es contradictorio, ya que indica
que los alertantes no estan conformes con el servicio general recibido, esto
podria sustentarse en que el 26,31% tuvo que realizar mas de una llamada
para obtener la ayuda requerida, situacion que causa inconformidad,
ademas se podria sumar el tiempo de llegada del recurso al lugar del
incidente ya que el 34,72% no llegd o no se pudo confirmar su presencia en
el lugar, y el 55.38% de quienes afirmaron que llegé el recurso indicaron que
demor6 mas de diez minutos, considerando que entre los incidentes
reportados se tienen emergencias y urgencias y dependiendo de la situacién
diez minutos podria considerarse demasiado tiempo, aunque esto no es
responsabilidad unicamente de la institucion a la que se deriva la alerta, sino
de otros factores internos (cantidad de unidades operativas, disponibilidad
de personal de apoyo, como choferes, paramédicos, bomberos, policias,
entre otros), como externos (congestion vehicular, estado de las calles,

entre otras).

También es importante, observar las relaciones analizadas en el capitulo
anterior, y con base en ellas se podria indicar que existen incongruencias en
los datos obtenidos puesto que no se observa relacion coherente entre las

respuestas dadas por el evaluado, es decir, que el presente analisis ha
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permitido determinar inconsistencias en el instrumento de valoracion final del

Servicio.

Al igual que en el estudio de Morales (2009), “Nivel de satisfaccion de los
pacientes que asisten al servicio de urgencias, frente a la atencién de
enfermeria en una institucion de primer nivel de atencion en salud”, en el
cual determina el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la
unidad de urgencias frente a la atencion de enfermeria, en esta investigacion
también se analizaron los protocolos para emergencias establecidos por el
ECU 911, los cuales se encuentran en constantes cambios de versiones
debido a particularidades como la actualizacion del sistema, opiniones de la
ciudadania y cambios de protocolos de las instituciones articuladas al

servicio.

En el caso de la investigacion llevada a cabo por Gavilanez & Ortiz (2009),
donde se analizaron las opiniones de los clientes internos y externos del
IESS de Guayas, utilizando una metodologia estadistica para diferenciar el
nivel de satisfaccidbn entre estos dos tipos de clientes. Ello sirvi6 como
referente para analizar los clientes externos del ECU 911 de Esmeraldas, a
través del analisis de las encuestas realizadas, asi como a los clientes
internos mediante la aplicaciébn de una entrevista a la jefa de planificacion
institucional. Esto permitié contrastar los datos obtenidos de la entrevista y

del andlisis para llegar a las conclusiones del presente trabajo.
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CAPITULO 5

4. CONCLUSIONES Y PROPUESTA

5.1 Conclusiones

Una vez realizado el analisis de la evaluacion de la satisfaccion ciudadana

en el ECU 911 de Esmeraldas en el periodo julio - diciembre 2016, se puede

concluir que:

El Sistema Integrado de Seguridad ECU 911, brinda el servicio de
respuesta inmediata e integral a una determinada emergencia, para
esto cuenta con servicio de llamadas al nimero Unico 911 y circuito
de video vigilancia, las mismas que estan adaptadas en la provincia

de forma estratégica.

Los usuarios del servicio se sienten satisfechos con la atencion
recibida via telefénica (operador de llamada) tanto por miembros del
ECU 911 como por los despachadores de las instituciones
participantes (Policia, Cuerpo de Bomberos, Ministerio de Salud
Pulblica, Fuerzas Armadas, Gestidn de Riesgos, Corporacion Nacional
de Electricidad y Agencia Nacional de Transito), es decir el servicio

brindado cumple con los estandares de calidad.

La evaluacion que realiza el ECU 911 para conocer el nivel de
satisfaccion de la ciudadania esmeraldefia, resulta incompleto debido
a gue no permite conocer las razones por las cuales el usuario se
sienta insatisfecho del servicio recibido. Se podria concluir que la
estructura del instrumento de medicion de la satisfaccion de la
ciudadania respecto al servicio del ECU 911, no cumple con el
objetivo del mismo, puesto que no permite precisar los posibles
desfases de la atencion de incidentes, y de esta manera es imposible
conocer qué etapa del ciclo de la atencién presenta problemas.
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e La interrelacion de las variables realizada en el presente analisis
permitié observar de mejor manera los puntos débiles del servicio que
deberian ser fortalecidos, asi como también se pudo observar que el
Servicio Integrado de Seguridad ECU911, ha sido de gran ayuda para
la ciudadania, su sistema de video vigilancia ha permitido reducir la
delincuencia, la comunidad en la actualidad se siente mas segura

gracias al servicio que presta el ECU911.

5.2 Propuesta

Luego de realizar el estudio y llegar a conclusiones se propone:

e Redisefiar la metodologia aplicada para la medicion de la

satisfaccion del usuario.

e Reestructurar el instrumento de evaluacién del nivel de

satisfaccion.

e Realizar estudios similares al presente en el futuro para poder

realizar comparaciones de diferentes periodos de tiempo.
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Anexos

Anexo 1. Solicitud para realizacién de trabajo de tesis

Esmeraldas, 01 de marzo del 2017

Ing.
Winston Balanzategy Macias
JEFE DE CENTRO OPERATIVO LOCAL ECU 911 ESMERALDAS Ciudad.~

De mi consideracion:

Yo, Eriky, Geovanny Gémez Ladines con Cédula de Identidad N 0801593112 alumno
egresado de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Esmeraldas, solicito
a su autoridad obtener el debido permiso para realizar mi Tesis de grado en el
CENTRO OPERATIVO LOCAL ECU 211 ESMERALDAS y acceso a informacion
que me permita desarrollar mi tema de tesis "ANALISIS DE LA EVALUACION DE
LA SATISFACCION CIUDADANA EN EL ECU 911 DE ESMERALDAS EN EL
PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2016" a fin de obtener el titulo de Magister en
Administracion de Empresas, Mencién Planeacion.

Con sentimientos de distinguida consideracion.

Atentamente,

o

ng-Fivky Gomez Ladings, :
ALUMNO EGRE NO EGRESADO DE LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA
DEL ECUADOR SEDE ESMERALDAS
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Anexo 2. Autorizacion para realizacion de trabajo de tesis

1 SERVICIO INTEGRADO
DE SEGURIDAD gap

EEFUBLICA DEL ECLADGE

Oficio N9 SIS-G-ECU-911-E-2017-0044A-FQ

Esmeraldas, 02 de marzo del 2017

Ing.

Eriky Gomez Ladings

ATUMMNO EGEESADO DE LA PONTIFICIA UNIVEESIDAD CATOLICA
DEL ECUADOE. SEDE ESMEFR AT DAS

Ciudad.

De mi consideracion:

Con un atento saludo, en referencia a su oficio S/N de lugar v fecha, Esmeraldas
01 de marzo del 2017, suscrito por usted, en la cual solicita obtener informacién
sobre el ECU 911 Esmeraldas v encuestas de satisfaccion realizadas a la
ciudadania sobre el servicio brindado, para asi obtener el titulo de Magister en
Administracién de Empresas, Mencion Planeacion, le autorizé con las debidas
responsabilidades que la institucion demanda.

Con sentimientos de distinguida consideracion.

Atentamente,

Avw. Del Pacifice y Gran Colombiz Bz,

Telédnnos: {393 6) 3000021 /3700122 /3700125 www.ecudl L goheo
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Anexo 3. Entrevista dirigida a la jefa de planificacién institucional

La presente entrevista tiene como finalidad saber su opinibn como
responsable del &rea de planificacion estratégica y control de calidad, acerca
del proceso de evaluacion de satisfaccion del cliente. Su opinién contribuira
al desarrollo de un trabajo de investigacion sobre el andlisis de este proceso
en el ECU 911 con motivo de la realizacion de una tesis de maestria en
Administracibn de Empresas de la Pontificia Universidad Catolica de

Ecuador, Esmeraldas. De antemano le agradecemos su colaboracién.

1. ¢Cbmo se obtiene el numérico de la muestra a analizar?

2. ¢Considera que la herramienta que se utiliza es la adecuada? ¢ Esta
siendo bien aplicada?

3. ¢ Qué opinidn tiene de los resultados obtenidos en las encuestas de

satisfaccion realizadas entre los meses de julio a diciembre de 20167
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