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RESUMEN

SATISFACCION DEL CLIENTE RESPECTO DEL SERVICIO
BRINDADO POR EL SIS ECU 911 EN LA CIUDAD DE
ESMERALDAS TERCER TRIMESTRE 2019

El servicio al cliente estd orientado principalmente a satisfacer cada una de sus
necesidades, por lo cual toda organizacion debe tener como prioridad esta funcién. La
satisfaccion del cliente es lo que éste experimenta en relacion con un producto o servicio
que ha adquirido o consumido. El Servicio Integrado de Seguridad SIS ECU 911,
proporciona respuesta inmediata e integral a la ciudadania en temas de emergencias y es
mediante la linea directa del 911 que estas emergencias son atendidas por los diferentes
operadores y su conexién para la solucion. El objetivo de esta investigacion fue conocer
aspectos relacionados a la percepcion para medir el nivel de satisfaccion del ciudadano
respecto al servicio brindado por el ECU 911 en la ciudad de Esmeraldas en el tercer
trimestre del afio 2019, para lo cual se aplicé un estudio de corte documental y descriptivo
que permitieron identificar variables, las cuales se relacionaron entre si. Se revisaron los
datos aplicados en las encuestas a la muestra de clientes externos que utilizaron la linea
telefonica 911 para reportar una emergencia, se contdé con una muestra de 735 usuarios.
Los resultados obtenidos indican que los usuarios consideran como satisfactorio el nivel de
satisfaccion global y el nivel de confiabilidad; mientras que los motivos de insatisfaccién
que percibieron son sobre la atencion de la institucién en el sitio de la emergencia y la
llegada tardia de la unidad. Con lo cual se recomienda monitorear los diferentes
indicadores de calidad para mantener o elevar los indices de confiabilidad, por cuanto esto
habla bien de la institucion y hace que los ciudadanos tengan como primera opcién su

Ilamado a una situacion de emergencia.

PALABRAS CLAVE

Satisfaccion del cliente — ECU911 — emergencia - calidad



ABSTRACT

SATISFACCION DEL CLIENTE RESPECTO DEL SERVICIO
BRINDADO POR EL SIS ECU 911 EN LA CIUDAD DE
ESMERALDAS TERCER TRIMESTRE 2019

Customer service is primarily aimed at satisfying each of their needs, which is why every
organization should prioritize this function. Customer satisfaction is what the customer
experiences in relation to a product or service that he has purchased or consumed. The SIS
ECU 911 Integrated Security Service provides immediate and comprehensive response to
the public in emergency matters and it is through the 911 direct line that these emergencies
are attended by the different operators and their connection for the solution. The objective
of this research was to know aspects related to perception to measure the level of citizen
satisfaction with respect to the service provided by the ECU 911 in the city of Esmeraldas
in the third quarter of 2019, for which a cut study was applied documentary and descriptive
that allowed identifying variables, which were related to each other. The data applied in the
surveys to the sample of external clients who used the 911 telephone line to report an
emergency were reviewed, with a sample of 735 users. The results obtained indicate that
users consider the level of global satisfaction and the level of reliability as satisfactory;
while the reasons for dissatisfaction they perceived are regarding the care provided by the
institution at the emergency site and the late arrival of the unit. With which it is
recommended to monitor the different quality indicators to maintain or raise the reliability
indices, since this speaks well of the institution and makes citizens have as their first option

their call to an emergency situation.

ABSTRACT

Customer Satisfaction - ECU911 - Emergency - Quality
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INTRODUCCION

PRESENTACION DEL TEMA DE INVESTIGACION

El enfoque de servicio al cliente en las Organizaciones o Empresas se orienta a satisfacer
las necesidades y expectativas del cliente externo mediante el mejoramiento continuo de
sus procesos misionales o de negocio, sin considerar que el cliente interno es quien ejecuta
actividades y operaciones en contribucion al desarrollo organizacional, y lo convierte en

proveedor y cliente dentro de los procesos internos que participa (Harrington, 1993).

El Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 fortalece el trabajo a favor de la seguridad
ciudadana ecuatoriana, misma que se enmarca en las politicas de seguridad integral
fomentadas por el gobierno nacional y que pretenden disminuir, 2 ain mas, los indices de
inseguridad en el Ecuador (Ministerio Coordinador de Seguridad, 2018).

El Servicio Integrado de Seguridad ECU 911, proporciona respuesta inmediata e integral a
la ciudadania en caso de emergencias las 24 horas del dia durante los 365 dias del afio,
coordina la atencion con Organismos integrados al sistema como lo son: Policia Nacional,
Ministerio de Salud Pdblica, Fuerzas Armadas, la Secretaria de Gestion de Riesgos, los
Cuerpos de Bomberos, la Agencia Nacional de Transito, Cruz Roja Ecuatoriana, el
Servicio de Aduanas y Gobiernos Auténomos Descentralizados y sus empresas publicas, y
otros Organismos locales encargados de la atencion de emergencias (Servicio Integrado de
Seguridad ECU 911, 2016).

El Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 constituye una infraestructura estratégica
para la seguridad ciudadana, cuenta con equipos tecnol6gicos y una plataforma informatica
Unica en la regién acompafiada por un gran contingente humano, indispensables para su
operacion y respuesta a las diferentes emergencias que se reportan (Servicio Integrado de
Seguridad ECU 911, 2016).

Teniendo en cuenta estos antecedentes, como punto de partida para el analisis y la
medicion del nivel de satisfaccién, la entidad puede obtener una retroalimentacién basica
para establecer planes de mejoras, relacionados con el cliente externo, denominado
ciudadano, garantizando un determinado grado de satisfaccion de sus clientes con los

productos y los servicios que se les ofrece.
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Para lograr dicha satisfaccion, resulta de mucha utilidad el estudio de los componentes del
servicio que presta el ECU 911 desde la atencion de los operadores en las lineas telefonicas
como la respuesta que obtienen en el sitio en donde se produce la emergencia, los cuales
aportan una vision mas tangible y ayudan a determinar la situacion real en la que se
encuentra la institucion; respecto al servicio brindado, ya que posibilitan evaluar o medir la

calidad del servicio.

Es por esto por lo que se hace necesario analizar el nivel de satisfaccion del cliente
respecto del servicio brindado por el SIS ECU 911 en la ciudad de Esmeraldas durante el

tercer trimestre del afio 2019.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial, la calidad de servicio es de mucha relevancia en las organizaciones, por
el simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor en su atencién. Antes la oferta
era un poco mas limitada; pero a medida que pasa los afios, la tecnologia, el desarrollo del

mercado y progresos técnicos, llegaron al cliente.

Los cambios econdmicos en el mundo han impuesto mayor competencia en el ambito
empresarial; sean estas privadas o publicas, todas ellas se enfrentan a numerosas
dificultades para mantenerse en el mercado de forma competitiva. A finales del siglo
pasado la calidad del servicio empez6 a tener un nivel competitivo destacando la
satisfaccion de los clientes y ser considerado como una ventaja competitiva para las
empresas. Siendo necesario tener en cuenta las necesidades de los clientes, para generar
ventajas competitivas, lograr lealtad e incrementar oportunidades de crecimiento y

posibilidades de competencia en el mercado.

En todas las latitudes del mundo existen momentos, en los que la ciudadania o los
individuos manifiestan situaciones de emergencia, entendida como una escenario de
imprevistos que requieren una especial atencion y deben solucionarse lo antes posible,
estas pueden ser de orden médico, porque se requiere un médico o ambulancia para poder
trasladar a un enfermo o persona herida a algin centro hospitalario; de seguridad puesto
que la persona, los vehiculos o los hogares estan sufriendo alguna situacion de riego por
sentirse amenazados por delincuentes, situaciones de rifias, de vigilancia, de control de las

calles y carreteras, entre otras.
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Para dar respuesta a las necesidades de la ciudadania, en el Ecuador se implemento el
Servicio Integrado de Seguridad (SIS) ECU 911, que es un sistema destinado a gestionar
en todo el territorio nacional, la atencion de las situaciones de emergencia de la poblacion,
que son reportadas a través del ndmero telefénico 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, razon por la cual se

necesario utilizar esta linea solo en casos de emergencia.

El procesamiento de la informacion que ingresa al ECU 911 se tramita mediante la
Direccion Nacional de Analisis de Datos, unidad encargada de gestionar la informacion
estadistica vinculada a la prestacion de servicios de emergencia del Servicio Integrado de
Seguridad ECU 911 (Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos SIS ECU
911, 2014).

Esta direccion presenta: estadisticas de alertas receptadas, estadisticas de emergencia y
estadisticas de despacho; sin embargo, todavia se requiere de lineamientos especificos para
la generacion y sistematizacion de la informacion, tampoco existe un analisis propio de los

resultados alcanzados.

Adicionalmente existe informacion relevante que se origina en otras unidades como es la
Gestion de Procesos, Servicios y Calidad que genera informacion relacionada con la

satisfaccion del usuario y control de calidad de operaciones.

Si bien existen indicadores creados en cada una de las unidades y procesos del SIS ECU
911, las metas, métodos de célculo, umbrales, fuente, unidad de medida y periodicidad; asi
como los indicadores representativos que evidencien la gestion realizada, se muestra la
falta de andlisis en las variables que se utilizan para la construccién de estos indices.
Resulta importante sefialar que la creacién de la Herramienta Gobierno por Resultados se
cre6 como un proyecto para la mejora de la gestion publica en general (proyectos,
procesos, tramites y servicios al ciudadano); sin embargo, es el mal uso de la herramienta,

el que resta valor al sistema.

De los aspectos presentados, acerca de la respuesta del ECU 911, surge necesariamente la
pregunta-problema de investigacion: ¢Cual es el nivel de satisfaccion del cliente respecto
del servicio brindado por el SIS ECU 911 en la ciudad de Esmeraldas en el tercer trimestre
del afio 2019?

13



JUSTIFICACION

El Servicio Integrado de Seguridad ECU911 como ente de respuesta inmediata a la
ciudadania en el caso de emergencias ha concentrado esfuerzos en su gestion operativa con
el objetivo de alcanzar niveles Optimos de respuesta, para la ejecucion de sus procesos
misionales incluye gestionar en todo el territorio ecuatoriano, la atencién de las situaciones

de emergencia de la ciudadania, reportadas a través del nimero 911.

Por lo anteriormente expuesto, se considerd pertinente la realizacion del presente estudio
para analizar la satisfaccion de los clientes de la linea 911 que considera identificar una

emergencia.

Asi mismo para poder dar respuesta a mejoras en los procesos de gestion que permita a los

directivos del ECU ser los beneficiarios directos; asi como los usuarios de la linea.

Desde esta perspectiva, el tema de estudio goza de trascendencia, puesto que se obtendra
informacién veraz de las perspectivas ciudadanas acerca de este organismo de asistencia
ciudadana, su nivel de satisfaccion por categoria de los servicios que ofrece, asi mismo

conocer también su insatisfaccion mediante categorias.
OBJETIVOS

General

Analizar el nivel de satisfaccion del usuario respecto del servicio brindado por el SIS ECU

911 en la ciudad de Esmeraldas durante el tercer trimestre del afio 2019.
Especificos

e Describir el nivel de satisfaccion de los usuarios externos sobre la atencion que presta

el personal de del ECU 911 por categoria de servicios.

e ldentificar los motivos de insatisfaccion ciudadana que presté el ECU 911 durante el
periodo analizado.

e Presentar el nivel de confiabilidad que los ciudadanos encuestados tienen con el
servicio que brinda el SIS ECU 911 Esmeraldas.

14



CAPITULO I: MARCO TEORICO
1.1 BASES TEORICO-CIENTIFICAS
Servicio

Segin Matsumoto (2014) enfatizO que los servicios son actividades identificables e
intangibles que son el objeto de una transaccion para brindar satisfaccion a los clientes, de
acuerdo con sus deseos y necesidades. Los servicios no dan como resultado la propiedad

de algo.

Mientras que para Kotler y Armstrong (1980), un servicio es cualquier actividad o
beneficio que una parte puede ofrecer a otra. Por lo tanto, un servicio es esencialmente
intangible y no se puede poseer. El servicio es una accion utilitaria que satisface una

necesidad especifica de un cliente.
Servicio y satisfaccion del cliente

Es el servicio proporcionado en apoyo de los productos centrales de una compafiia. Las
compafiias, por lo comun, no cobran por el servicio al cliente. Este puede presentarse en el
sitio (como cuando un empleado minorista ayuda a un cliente a encontrar un articulo
deseado o responde a una pregunta) o bien acercarse por teléfono o por internet (Zeithaml,
Bitner & Gremler 2009).

El concepto de satisfaccién se define como el resultado de la indiferencia entre los
estdndares de comparacion previos de los clientes y la percepcion del rendimiento del

servicio o bien de consumo (Morales y Hernandez, 2004).

Para Kotler y Armstrong (2007) la satisfaccion del cliente es una sensacion de placer o de
decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados)
con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el

cliente queda muy satisfecho o encantado.

Sin embargo, Farris, Bendle, Pfeifer y Reibstein (2014) definen a la satisfaccion del cliente

como el numero de clientes, o el porcentaje del total de clientes, cuyo reporte de sus
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experiencias con una empresa, sus productos, o sus servicios (indices de calificacion)

superan los niveles de satisfaccion establecida.

Bafos (2016) menciona que la satisfaccion al cliente puede interpretarse como el resultado
de la comparacién de las expectativas de servicio y de calidad de producto antes y después
de la compra. Dos componentes: satisfaccion afectiva (sentimientos positivos o negativos
que alguien tiene hacia un objetivo identificado) y cognitiva (las creencias 0 pensamientos

que alguien tiene hacia un objetivo).

En cambio, Ortiz (2013) sefiala que la satisfaccion del cliente es cuando las empresas
quieren dar un paso mas en su servicio al cliente, ofreciendo méas de lo que se espera, €s

cuando se logra una alta satisfaccién al cliente.

Para Moreno, Coromoto y Milangela (2016) sefialaron que la satisfaccion del cliente es el
principal criterio cuando se trata de determinar la calidad del producto o servicio, y es
clave para la perdurabilidad de la empresa dado que influye en la decision del cliente de
repetir en la experiencia del servicio y su efecto multiplicador en términos de

comunicacion “boca en boca”.
Modelo de la desconformidad o insatisfaccion

El enfoque de Churchill y Suprenant (1982) definen al modelo de la desconformidad
basado en las expectativas del cliente y el rendimiento percibido, la respuesta esperada es
negativa por parte del consumidor cuando el rendimiento del producto es menor a lo

esperado y viceversa.

Como lo expresa Kucukosmanoglu y Sensoy (2010) para describir el paradigma de la
disconformidad existen cuatro construcciones que son la expectativa, el rendimiento, la

desconformidad y la satisfaccion.

Asi mismo consideran a la satisfaccion como el resultado de la compra y utilizacion,
resultando asi de la comparacién de las expectativas del consumidor y los costos incurridos
en la compra del producto en relacion con las consecuencias previstas. En el
funcionamiento, la satisfaccion es de algin modo similar a la actitud, ya que puede ser
evaluada como la suma de satisfacciones con algunas caracteristicas del producto

(Kucukosmanoglu y Sensoy, 2010).
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La satisfaccion del cliente se convierte en un concepto muy ambiguo y abstracto y el
estado real de la satisfaccion varia de persona a persona y de producto a producto, o de

servicio a servicio, mucho dependera de variables psicoldgicas y fisicas.

Asi mismo presenta un caracter muy subjetivo, cuando se cumplen las expectativas del
sujeto, por un bien o servicio recibido, por parte de otra o de alguna empresa o institucion;
cuando siente satisfechas sus necesidades sea estos materiales, de servicios, intelectuales,

siempre estan en juego sus propias emociones.

El nivel de satisfaccion puede estar dado también por la comparacién que se puede dar de

producto a producto o de un servicio con otro que dan otras organizaciones.
Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Los principales beneficios para lograr la satisfaccion del cliente, segin Mateos (2012)

menciona que son:

» Primer beneficio. Un cliente satisfecho, en primer lugar, es menos sensible a la
competencia que otro que no lo esté, es decir, hecha menos cuenta a las ofertas, por
ejemplo, porque se siente bien tratado y, por lo tanto, justificara de forma racional

sus percepciones emocionales para seguir comprando.

« Segundo beneficio. Un cliente satisfecho habla bien a los demas de la empresa en
la que compra, ya que confia en ella. Se produce el boca-oreja que genera tanto
beneficio, ya que rentabiliza la publicidad al maximo porque es gratuito para la
organizacion, y genera mayor confianza a los demas que los sistemas publicitarios

y de propaganda.

Cémo medir la satisfaccion de los clientes

Kotler y Keller (2006) enfatizaron como se tiene que medir la satisfaccion de los clientes
de forma regular, una de las claves para retenerlos es precisamente su satisfaccion, existen
diversos métodos para medir la satisfaccion de los clientes. Las encuestas regulares sirven

para medir de manera directa la satisfaccion de los clientes. Ademas, también resultan
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atiles para valorar las intenciones de volver a comprar y la posibilidad o disposicién de los

clientes a recomendar la empresa y la marca en cuestion a otras personas.

Con lo cual, para medir como se percibe un servicio es necesario conocer qué opinan los
usuarios o clientes respecto del servicio que reciben; por lo que se hace necesario preguntar

de forma directa o mediante estudios de opinién, o combinar estas formas.
La evaluacion periodica de los servicios de atenciéon al cliente

Para medir la calidad del servicio de atencion al cliente es necesario realizar una

evaluacion periddica y se puede conseguir aplicando herramientas 0 metodologias como:

» Recepcion de quejas: Permite corregir los aspectos de insatisfaccion de la

actividad de la empresa.

* Panel de usuarios (focus group): Con esto se consigue tener periodicamente de

parte del grupo de usuarios seleccionados sus opiniones y sugerencias.

» Encuestas de satisfaccion: Son cuestionarios cortos realizados a determinados

usuarios (Valdivia, 2015).

Modelo SERVQUAL

Para Castillo (2012) el modelo SERVQUAL es “una herramienta que se utiliza para la
medicion de la calidad del servicio, originada en el afio 1988 creada por Zeithaml,
Parasuraman y Berry, desarrollado en Estados Unidos mediante el auspicio del Instituto de

Ciencias de Marketing de dicho pais” (p. 1).

A través de la escala multidimensional SERVQUAL es posible medir y relacionar la
percepcidn del cliente con las expectativas que tiene la empresa respecto a la calidad del

servicio o el producto que se produzca, comercialice o distribuya.

En cambio, Deulofefeu (2012) indico que el modelo SERVQUAL en base a las
dimensiones descritas se desarrolla un modelo llamado SERVQUAL 1, que mide la

calidad percibida por el consumidor como resultado de la diferencia entre lo que éste
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espera de un servicio (expectativas) respecto a lo que realmente ha percibido en el

momento de obtener el mismo (percepcion).
Dimensiones del modelo Servqual

Segun los planteamientos de Gonzélez, Argelio y Gomez (2013), las dimensiones de la
calidad percibida en el modelo SERVQUAL plantea la existencia de cinco dimensiones de

calidad de servicio:

a. Aspectos tangibles: la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacién deben proyectar la calidad del servicio.
b. Fiabilidad: prestacion del servicio prometido de modo fiable y preciso.

c. Capacidad de respuesta: disposicion del personal para ayudar a los clientes y

proveerlos de un servicio rapido.

d. Seguridad: conocimientos, atencion y habilidades mostradas por los empleados para
inspirar credibilidad y confianza.

e. Empatia: ponerse en el lugar del cliente mediante la atencién individualizada. Dichas
dimensiones son comunes a diferentes servicios; por ejemplo, el significado de la
calidad para un consumidor seria el mismo, independientemente de que esté evaluando

una biblioteca o un hospital.

Basandose en estos cinco criterios, se elaboran 22 items que permiten medir las
expectativas y percepciones del usuario. Estos 22 items son declaraciones, por un lado,
respecto a las expectativas que tienen los usuarios sobre las empresas de servicios que
consideran excelentes de un sector determinado, y, por otro, respecto a la calidad percibida

de una empresa en concreto del sector analizado.
Aplicaciones del modelo

La puntuacion que se utiliza es una escala de siete puntos para cada declaracion, de forma
que siete es «muy de acuerdo» y uno significa «muy en desacuerdo». También se afiade
otro apartado en el que el consumidor consultado pondera la importancia relativa de cada
una de las cinco dimensiones, teniéndose que ponderar su importancia relativa en base a

cien.
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Ademas, Wigodski (2003), manifiesta que, en base a los conceptos anteriores, la

SERVQUAL es una herramienta que se divide en tres cuestionarios:

Fase 1. Este cuestionario capta las percepciones de los clientes, contiene 22
preguntas respecto al servicio que se espera brinde una compafiia de servicio
excelente. Las preguntas estan redactadas de manera general para aplicarse a
cualquier empresa de servicio, por lo que para cada aplicacion especifica es
posible -y deseable-, se adapten los enunciados que integran el SERVQUAL sobre

la base de las caracteristicas especificas de la empresa donde se aplicara.

Fase 2. Consiste en un cuestionario mediante el cual los clientes evaltan la

importancia que tiene cada una de las cinco dimensiones de servicio.

Fase 3. En esta fase se solicita a los clientes sus percepciones especificas respecto
a la compafiia que se desea estudiar. Basicamente, los enunciados son los mismos
que en la fase 1, pero aplicados a la compafiia en estudio (usando el nombre de la

empresa de estudio y preguntando por la percepcion del cliente sobre la misma).

Pocas son las empresas de servicios que ofrecen garantias de calidad del servicio sin

condiciones, pero su nimero sera cada vez mayor en el futuro debido a la competencia, y

porque hay buenas razones para ofrecer estas garantias. De acuerdo con Wigodski, (2003),

una garantia de servicio debe cumplir cinco criterios:

a.

Incondicional: Una garantia con condiciones pierde poder y atractivo para los

clientes. La mejor garantia de servicio es aquella que no pone condiciones. Una

garantia sin condiciones es aquella en que los clientes pueden devolver cualquier

mercancia en cualquier momento y obtener un reembolso, un crédito, u otra

mercancia a cambio.

Facilidad: Para comunicarse y comprender. Una garantia no debe estar redactada

como un documento legal. La redaccion debe ser simple y facil de entender para

cualquier cliente.

Significativo: La garantia de servicio debe prometer lo que es importante para el
cliente y también debe ser significativa econdmicamente. Si la promesa de la
garantia del servicio es la de realizar un pago cuando el cliente no esta satisfecho, el
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pago debe ser proporcional al coste del servicio y a las molestias ocasionadas al

cliente.

d. Facil de invocar: Si una garantia de servicio requiere que el cliente tenga que
superar muchas barreras para reclamar lo prometido, pierde todas sus ventajas vy,

probablemente, convierta a un cliente descontento en un cliente muy insatisfecho.

e. Facil de conseguir: Cuando un cliente reclama lo prometido en una garantia de
servicio, no deberia tener que esperar demasiado tiempo, o tener que trasladarse a
diferentes unidades de la organizacion, para que se ejecute dicha garantia. La
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes estan estrechamente
relacionadas. La satisfaccion aparece cuando los clientes perciben que han recibido

un servicio de calidad superior al esperado.
ECU 911

Para garantizar la seguridad ciudadana y atender las demandas emergencia de la
ciudadania, el Gobierno ecuatoriano cre6 mediante el decreto ejecutivo No. 988 el Sistema
Integrado de Seguridad ECU911, el cual se concibe como un sistema integral de seguridad
que coordina y articula la atencion de emergencias de salud, delitos, incendios, desastres
naturales, entre otros en todo el territorio ecuatoriano. Para el efecto, se establecié un

numero Unico para la atencion de llamadas de emergencia en el Ecuador (911).

El Sistema Integrado de Seguridad ECU 911 inicio como proyecto emblematico del
Ministerio Coordinador de Seguridad, y se institucionalizo bajo Decreto Ejecutivo No. 988
del 29 de diciembre del 2011 publicado Registro Oficial No. 618 de 13 de enero del 2012
(Ministerio Coordinador de Seguridad, 2016).

Como direccionamiento estratégico presenta la siguiente filosofia:
Mision

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 respuesta

especializados pertenecientes a organismos publicos y privados articulados al sistema, con
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la finalidad de contribuir, de manera permanente, a la consecucion y mantenimiento de la

seguridad integral ciudadana (Servicio Integrado de Seguridad ECU 911, 2016).
Vision

Ser una institucién nacional lider y modelo en la region para la coordinacién de servicios
de emergencia utilizando 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 Unico y permanente a la ciudadania (Servicio Integrado de
Seguridad ECU 911, 2016).

Politica de calidad

ECU 911 provee servicio de coordinacion y atencion de emergencias de forma efectiva y
oportuna con una plataforma tecnologica, con personal competente cumpliendo estandares
técnicos y normativos. Estamos enfocados en la mejora continua para la bdsqueda de la
satisfaccion de los usuarios en el territorio ecuatoriano (Servicio Integrado de Seguridad
ECU 911, 2016).

Objetivos estratégicos institucionales

Los objetivos estratégicos institucionales del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911

corresponden:
e Incrementar la eficiencia y efectividad operacional del servicio.
e Incrementar el nivel de colaboracion y relacionamiento interinstitucional.

e Incrementar la eficiencia y efectividad de los procesos sustentados en sistemas de
gestion orientados a la calidad, seguridad y salud en el trabajo, gestion ambiental y

seguridad.
e Incrementar el nivel del uso responsable del servicio por parte de la ciudadania.

e Lo expuesto describe los ejes fijados a alcanzar dentro de la gestion del Servicio
Integrado de Seguridad ECU 911 en beneficio de la seguridad ciudadana bajo una

articulacion efectiva Interinstitucional.
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Servicios que presta el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911

e Video vigilancia: corresponde al monitoreo de las actividades que puedan generar

situaciones de riesgo.
e Linea Unica de Emergencias 911: para atencion a reportes de emergencias.

e Vinculacién comunitaria: para brindar charlas y capacitaciones a nifios, jovenes y
comunidades enfocadas en el buen uso del servicio ECU 911 y la importancia de la

colaboracion ciudadana en la seguridad integral.

e Coordinacion Institucional: se refiere al trabajo en conjunto de todas las
instituciones de respuesta a emergencias, para una atencion y respuesta eficaz e

integral.
Procesamiento de la informacién

El procesamiento de la informacion que ingresa al ECU 911 se tramita mediante la
Direccion Nacional de Andlisis de Datos, unidad encargada de gestionar la informacién
estadistica vinculada a la prestacion de servicios de emergencia del Servicio Integrado de
Seguridad ECU 911 (Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos SIS ECU
911, 2014).

Esta direccion presenta: estadisticas de alertas receptadas, estadisticas de emergencia y
estadisticas de despacho; adicionalmente existe informacién relevante que se origina en
otras unidades como es la Gestién de Procesos, Servicios y Calidad que genera
informacion relacionada con la satisfaccion del usuario y control de calidad de

operaciones.

Para realizar la retroalimentacion de la gestion realizada por el Sistema integrado ECU 911
cuando se presenta una llamada telefonica, se establecio el nimero de muestra (meta) para
cada centro utilizando la férmula para poblaciones infinitas en funcion a la cantidad de
Ilamadas a nivel nacional, considerando la poblacion atendida Gnicamente en Clave Roja a
través de las Categorias de Seguridad Ciudadana, Gestion Sanitaria y Transito y
Movilidad, se la realiza mediante la aplicacion de una encuesta por cada centro a nivel
nacional, esta encuesta consta de nueve preguntas que se encuentran divididas en cinco

secciones.
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En la seccion 1, se realiza la encuesta al ciudadano sobre la satisfaccion del servicio
brindado por las instituciones articuladas al SIS ECU 911 (Recurso en Sitio, Tiempo de

Llegada de la Unidad, la Atencion en sitio y Soporte Telefonico).

En la seccion 2, se realiza la encuesta al ciudadano sobre la satisfaccion del servicio

brindado por los Evaluadores de Operaciones de Llamadas del SIS ECU 911.

En la seccion 3, se realiza la encuesta al ciudadano sobre la satisfaccion global del SIS
ECU 911; (Desde la atencion del Evaluador de Operaciones de llamadas, hasta la llegada
del recurso al lugar de la emergencia; asi como, la atencion brindada por el personal de las

instituciones articuladas en sitio).

En la seccion 4, se realiza la consulta al ciudadano sobre la satisfaccion en relacion con la

confiabilidad o nivel de confianza que tiene con el servicio.

En la seccidn 5, se realiza la consulta al ciudadano de los datos demograficos en relacion
con la edad y sexo, con la finalidad de determinar cual es la poblacion que se encuentra

satisfecha con el servicio que brinda el SIS ECU 911.

Esta informacidn se tiene en matrices de formato Excel por cada llamada realizada, de esas
existen Ilamadas exitosas, es decir que el usuario se mantiene en linea y contesta todas las
preguntas, también existen llamadas consideradas “mortalidad de llamadas” que tienen que
ver con mantenerse en la linea con respuestas de algunas preguntas o que cierran la

Ilamada cuando se les empieza a consultar.

Para los analisis correspondientes solo lo hacen con las llamadas exitosas. Estos datos son
remitidos al ECU 911 nacional para que desde alli se realicen los diferentes informes

consolidados que deben presentar a los organismos del Gobierno.
1.2 ANTECEDENTES

A continuacion, se presentan estudios realizados que muestran resultados con la temaética

de investigacion.

Asi mismo, en la investigacion de Blanco (2009) quien midi6é “la satisfaccion del cliente
del restaurante Museo Taurino y formuld estrategias de servicio para la creacion de valor”

fue realizada con una metodologia de observacion, por medio de ésta, se analizo el tipo de
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clientes que frecuentan el restaurante y los tiempos en que duran en ser atendidos. También
se realizd una metodologia descriptiva porque se describieron caracteristicas
fundamentales del restaurante, por medio de una encuesta aplicada al cliente mediante el
modelo SERVQUAL, sobre la satisfaccion de la dimension tangible, ésta alcanzd un 50%
de satisfaccién, en cuanto a la dimensién intangible el servicio proporcionado alcanzé un

92% de satisfaccion, asi como resultado del nivel de confiabilidad alcanzé el 91%.

En el estudio presentado por Alvarez (2012) cuyo objetivo fue determinar el grado de
satisfaccion de los clientes, con respecto a la calidad del servicio ofrecido en una red de
supermercados del gobierno, utilizd una metodologia de campo no experimental
transeccional o transversal, aplicado a una muestra representativa de 839 clientes aplicando

la técnica de observacion directa y la encuesta tipo estructurada o formalizada.

Con esto se obtuvieron los resultados que el indice de calidad de servicio global fue de
1,27 indicando que las percepciones de los clientes son mas bajas que las expectativas con
un 25,4% por lo que existen oportunidades de mejoras. También las dimensiones

fiabilidad, interaccion personal y politicas supera el servicio esperado.

En el estudio realizado por Molina (2016), cuyo objetivo fue implementar un modelo de
gestion para el tratamiento de quejas recibidas en el Sistema Integrado de Seguridad ECU
911 Zonal 3, para brindar un servicio de calidad a la ciudadania a través de la aplicacion de
mejoras en los procedimientos de atencion de emergencias, se utilizd una metodologia con
enfoque cualitativo, ya que se analiz6 la percepcion del servicio hacia la ciudadania; vy,
cuantitativa por el analisis de datos requeridos a través de encuestas y entrevistas que
proporcionaron informacion importante para el estudio. Los resultados obtenidos fueron un
procedimiento definido sobre quejas presentadas en cuanto a los analisis de informacion,
propuestas de actividades, seguimientos y cumplimiento de indicadores para mejorar la
percepcion de la ciudadania en seguridad y confianza en el servicio que brinda el ECU
911.

Para Gomez (2017) quien realizo el “Analisis de la evaluacion de la satisfaccion ciudadana
en el ECU 911 de Esmeraldas, en el periodo de julio-diciembre 2016 se observa que la
calificacion del alertante respecto del servicio prestado por los operadores del ECU 911 es

considera buena o0 muy buena la atencion brindada con un 93,19%. Sobre la llegada de la
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unidad de emergencia al sitio fue oportuna la califica con el 65,85% y sobre el soporte

telefénico calificaron en un 88,75%.

En el trabajo de Naranjo y Fonseca (2017) quienes realizaron un “ Modelo de
comunicacion enfocado a los medios de comunicacion sobre el uso de las redes sociales
del SIS ECU 911” se obtuvieron resultados importantes sobre la percepcion de que la
informacion enviada por el ECU 911 es siempre comprensible con 83,3%, confiable en un
79,6%, oportuna con el 66,7%; sin embargo, se evidencia que existe una percepcion que la
informacion es detallada a veces y rara vez. Estos datos evidencian que la eficiencia en el
servicio de la informacion proporcionada por el ECU 911 es confiable y comprensible;

elementos que le hacen ser un servicio muy bueno.

La gran mayoria de los encuestados (98,1%) mencionan que las herramientas utilizadas por
el ECU 911 para difundir la informacion son las adecuadas. Los datos muestran que le
ECU 911 mantiene una comunicacion fluida con los usuarios asegurando que su Servicio
cuenta con una calificacion muy buena y aceptacion a los procesos de asistencia en materia

de comunicacién a la ciudadania.

En el estudio de Salazar (2017), cuyo objetivo fue elaborar una propuesta metodoldgica
para la evaluacion de servicios de emergencia, que permita supervisar, fortalecer y
optimizar la gestion del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911, bajo un diagndstico
inicial del Servicio (Macro y micro ambiente), con la finalidad de mantener las buenas
practicas implementadas dentro del servicio; se obtuvo como resultado la elaboracion de
una metodologia de evaluacion, basada en la creacion del cuadro de mando integral, el cual
servira para orientar el accionar del servicio a resultados, medir y controlar su aplicacion

en sus distintas perspectivas.

Al analizar la totalidad de las variables como resultado general se identificé una
satisfaccion del 75,48% considerada baja en cuanto a la atencion de esta entidad estatal a

los ciudadanos.

Para Macias (2019) que realizd un estudio cuyo objetivo fue analizar la calidad del servicio
prehospitalario del Cuerpo de Bomberos de la ciudad de Manta y su incidencia en la
satisfaccion a los usuarios, la metodologia se caracteriz6 por ser cuantitativa, descriptiva y
correlacional. La poblacion fue de 1.005 personas asistidas con una muestra seleccionada

de 278 pacientes. Como instrumento de medicion se aplicO el cuestionario de
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SERQVUAL. Los resultados en las dimensiones analizadas fueron de: Empatia 4,45
puntos, elementos tangibles 4,37 puntos; seguridad 4,36 puntos; confiabilidad 4,29 puntos;
capacidad de respuesta 3,98 puntos; obteniendo una puntuacion general de 4,29 lo que
equivale a un 85,8%, del rango de porcentaje de satisfaccion del 0-100 de la escala de

Likert, logrando una calificacion general de Satisfecho.
1.3. MARCO LEGAL

La presente investigacion se enmarca en la satisfaccion de los clientes que utilizan la linea

telefonica respecto del servicio que brinda el ECU 911.
El marco legal ecuatoriano (Asamblea Constituyente, 2018) indica lo siguiente:
Constitucion de a Republica del Ecuador

Art. 227, donde se determina que la administracion puablica constituye un servicio a la
colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracién,  descentralizacion,  coordinacion,  participacion,  planificacion,
transparencia y evaluacion. De esta manera, el ECU 911 al ser una entidad publica esta
obligado a ofrecer un servicio eficaz, de buena calidad, en busqueda del bienestar de los

ciudadanos.
Ley Orgéanica de defensa al consumidor
Numeral 7

Art. 4.- establece que los derechos del consumidor son derechos fundamentales, a mas de
los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre
mercantil, los siguientes: * Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el
consumo de bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales
y el acceso a los servicios basicos; * Derecho a que proveedores publicos y privados
oferten bienes y servicios competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad;
Derecho a la reparacion e indemnizacién por dafios y perjuicios, por deficiencias y mala
calidad de bienes y servicios * Derecho a que en las empresas o establecimientos se
mantenga un libro de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra

notar el reclamo correspondiente, lo cual serd debidamente reglamentado.
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Art. 23.- establece: “Que, es deber del Estado garantizar el derecho a disponer de bienes y
servicios publicos y privados, de éptima calidad; a elegirlos con libertad, asi como a recibir

informacion adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas.
Cddigo Organico Integral Penal (COIP)

Art. 188.- La persona que altere los sistemas de control o aparatos contadores para
aprovecharse de los servicios publicos de energia eléctrica, agua, derivados de
hidrocarburos, gas natural, gas licuado de petréleo o de telecomunicaciones, en beneficio
propio o de terceros, o efectlien conexiones directas, destruyan, perforen o manipulen las
instalaciones de transporte, comunicacién o acceso a los mencionados servicios, sera
sancionada con pena privativa de libertad de seis meses a dos afios. La pena méaxima
prevista se impondra a la o al servidor publico que permita o facilite la comision de la
infraccion u omita efectuar la denuncia de la comision de la infraccion. La persona que
ofrezca, preste o comercialice servicios publicos de luz eléctrica, telecomunicaciones o
agua potable sin estar legalmente facultada, mediante concesion, autorizacion, licencia,
permiso, convenios, registros o cualquier otra forma de contratacién administrativa, sera

sancionada con pena privativa de libertad de uno a tres afios.

Es decir que el COIP sanciona de manera coercitiva el mal uso de los sistemas de control
puestos por el Estado, aungque no se nombra al ECU 911, sin embargo, es un bien publico

estatal que debe ser cuidado y bien usado por parte de la ciudadania.
Estatuto Organico de Gestién Organizacional del SIS ECU 911

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 picza
fundamental para un verdadero cambio social y un sector estratégico en la seguridad, ya
que como lo establece el articulo 313 de la Constitucidn, sectores estratégicos son aquellos
que por su trascendencia y magnitud tienen decisiva influencia economica, social, politica

0 ambiental.
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Art. 5.- sobre las responsabilidades del Comité de Gestion de Calidad y Servicio y el
Desarrollo Institucional, organismo que tiene las siguientes respnsabilidades: a) Proponer,
monitorear y evaluar la aplicacién de las politicas, normas y prioridades relativas al
mejoramiento de la eficiencia institucional; b) Instrumentar, controlar y evaluar la
aplicacion de las polfiiticas, normas y prioridades relativas al desarrollo institucional,
talento humano, remuneraciones y capacitacion, en cumplimiento y apoyo a las

competencias especificas en la Ley.

En este articulo legal se pretende que el personal del ECU 911 realice gestiones para
brindar un servicio de calidad a la ciudadania, de acuerdo con sus politicas y finalidades
para la cual fue creada esta institucion estatal; para ello, se deben evaluar las acciones
realizadas, capacitar al personal propio y el de apoyo para brindar un servicio eficiente y

eficaz.

Art. 14.- La Direccion Nacional de Gestion de Infraestructura Tecnoldgica para
Emergencias, tiene como mision liderar y controlar la eficiente operacion de la
infraestructura tecnoldgica base para el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911,
asegurando disponibilidad, integridad y confiabilidad de la infraestructura tecnolégica y

software de la institucion.

Cuando se habla de disponibilidad, integridad y confiabilidad, se observa que son
caracteristicas que ofrecen las instituciones, para brindar un bien o un servicio de calidad,
de manera eficaz y eficiente, para que la ciudadania encuentre en la asistencia elementos

satisfactorios que ayuden a solucionar sus problemas.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1 TIPO DE ESTUDIO

La presente investigacion se realizd en el Centro del Sistema integrado de Esmeraldas
ECU 911 por medio de tipos, métodos y técnicas de investigacion ya establecidas,
centrando su objeto de estudio en el nivel de satisfaccion del cliente que realiza Ilamadas a
través del nimero 911.

Este estudio fue de corte documental principalmente, debido a que se realizé una revision a
la base de datos “Reporte de encuestas de satisfaccion del usuario” que hacen a las
personas que llamaron a través de la linea telefonica 911 del Sistema integrado de
Esmeraldas durante el tercer trimestre del afio 2019, con la finalidad de medir el nivel de

satisfaccion de los usuarios que remitieron su alerta a través del proceso antes mencionado.

La investigacion documental se basé en la realizacion de analisis con respecto a
informacion escrita sobre un tema en especifico, esto permitié crear correlaciones,
distinciones, fases, criterios o estado actual del conocimiento en referencia al tema objeto
de estudio, se fundamenta en informacion obtenida de documentos, los cuales se definen

como fuente de referencia (Bernal, 2010).

De esta manera, fue de tipo descriptiva porque se identificaron variables que permitieron
relacionarlas entre si, se acudio a la informacion documental y a las respuestas que se

indiquen mediante la aplicacion de la observacion.
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2.2. DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 10peracionalizacion de variable

VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADOR TECNICAS
Nivel de respuesta asistida por el | Revision documental
N operador Ficha de observacion
Fiabilidad

Satisfaccion del cliente

Es una sensacion de placer o de
decepcion que resulta de
comparar la experiencia del
producto (o los resultados) con
las expectativas de beneficios
previas (Kotler & Armstrong,
Marketing, 2004).

Tiempo en que llega la unidad de
emergencia al sitio

(base de datos de
encuestas)

Capacidad de respuesta

la atencidn brindada por la
persona de la institucion que le
brindé soporte telefonico
atencion brindada por la primera
persona que contestd su llamada
de emergencia

Revisién documental
Ficha de observacién
(base de datos de
encuestas)

Atencion al publico o

Atencion brindada por el
operador
atencién brindada por el personal
de la institucion que acudio al

Revision documental
Ficha de observacion

seguridad sitio (base de datos de
Respuesta de la unidad de encuestas)
emergencia en el sitio
Nivel de solucion ante la Revision documental
. situacion de emergencia Ficha de observacion
Empatia

servicio brindado de forma
global

(base de datos de
encuestas)
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2.3. METODOS
Los métodos que se utilizaron en esta investigacion fueron:

e DEDUCTIVO: Que se utilizd para la deduccién o el encadenamiento logico de
proposiciones para llegar a conclusiones, en este sentido revisada la documentacién
respecto a las encuestas realizadas como retroalimentacion a los usuarios se pudo llegar
a conclusiones con respecto al nivel de satisfaccion de los usuarios encuestados.

e ANALITICO-SINTETICO: Que se utilizd para descomponer los compuestos reales,
racionales e ideales en todas sus partes para luego generar nuevo conocimiento; de
manera que, con este método se investigd por parte aquellas dimensiones que
componen la satisfaccion del usuario para sintetizar y descubrir el nivel de satisfaccion

en escalas definidas.
2.4, TECNICAS E INSTRUMENTOS

En la presente investigacion se recolectaron los datos necesarios a través de las técnicas de

revision documental y la observacion.
Revision documental

En el proceso de investigacion se distinguen dos tipos fundamentales de datos: los
primarios y los secundarios. Los primarios hacen referencia a informaciones recogidas de
primera mano, mientras que los secundarios son datos extraidos de los datos originales
recogidos por otras personas. Los datos secundarios aluden a informaciones que no han
sido producidas de forma explicita para los objetivos de la investigacion, sino que

preexisten y son rentabilizados por el investigador (Gonzalez, 1997: 244).

Para este estudio se utilizo esta técnica, apoyandose en fuentes de caracter documental que
tiene la base de datos “Reporte de encuestas de satisfaccion del usuario” que realiza el
departamento de estadistica del ECU 911 durante el periodo establecido para conocer el
nivel de satisfaccion del cliente respecto del servicio que brinda el Sistema Integrado de
Seguridad ECU 911 en Esmeraldas.

Se tomd la base de datos resultantes de las encuestas aplicadas en los meses de agosto,
septiembre y octubre de 2019 a la muestra de clientes externos que utilizaron la linea
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telefénica 911 para reportar una emergencia, con la finalidad de conocer aspectos
relacionados a la percepcion para medir el nivel de satisfaccion que éstos tienen en relacion

con el servicio brindado por el personal del ECU 911 &rea de llamada.

Como se indicé anteriormente, con los datos que tenian se pudo analizar otras variables

para responder a los objetivos propuestos en la investigacion.

Ficha de observacion

Esta técnica se la utilizé para organizar la informacion que se obtuvo mediante la revision

documental.

Se realiz6 una ficha que cubrio aquellos parametros definidos en la matriz de
operacionalizacion de variables y que permitio analizar los datos y establecer los

porcentajes de satisfaccién de un sinnimero de datos recogidos en tablas Excel.
2.5. POBLACION Y MUESTRA

El estudio se realizé en el ECU 911 de Esmeraldas, el cual es el encargado de coordinar
toda la provincia, se trabajé con toda la poblacion que tiene como muestra el departamento
de estadistica en cuanto a la base de datos que mide el nivel de satisfaccion del alertante
del ECU 911, del tercer trimestre del afio 2019.

El ECU 911 en sus informes de satisfaccion ciudadana reporta un promedio trimestral de
8440 incidentes, categorizados como normales o reales; de ese total tomaron una muestra
de 503 usuarios para realizar la encuesta. Para el trimestre indicado se realizaron 1361
Ilamadas, de las cuales respondieron de forma completa 735 usuarios, alcanzando un 54%;

superando la meta propuesta con un 165%.

Para el andlisis de este estudio se trabajo con toda la poblacion participante de las

encuestas del ECU 911 Esmeraldas, segun constaba en la base de datos.
2.6. Andlisis de datos

La informacidn de campo, recogida a través de la revision documental fue tabulada junto
con sus frecuencias y los porcentajes de las preguntas en el programa Excel, para luego

elaborar tablas o graficos porcentuales que ilustren de mejor forma la informacién.
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Se realizaron las respectivas interpretaciones, siguiendo el mejor criterio al redactar los

datos del estudio.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS

De la revision que se realizo a la base de datos del ECU 911 “Reporte de encuestas de
satisfaccion del usuario”, se pudo constatar que el objetivo de realizar la encuesta es
evaluar y dar a conocer los resultados de satisfaccion ciudadana del Centro Ecu 911, con el

fin de plantear acciones de mejora frente a la percepcion de los ciudadanos con el servicio.

Se establecié el nimero de muestra (meta) para cada centro utilizando la formula para
poblaciones infinitas en funcidn a la cantidad de llamadas a nivel nacional, considerando la
poblacion atendida Unicamente en Clave Roja a través de las Categorias de Seguridad

Ciudadana, Gestion Sanitaria y Transito y Movilidad.

La encuesta aplicada por cada centro a nivel nacional consta de nueve preguntas dividida
en cinco secciones las cuales buscan conocer la satisfaccion del servicio brindado por el
ECU 911 Esmeraldas y las instituciones articuladas al sistema integrado; también con las
respuestas del evaluador de operaciones de llamadas, su nivel de confiabilidad y los datos

demograficos.

ANALISIS DE LAS VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS DE LOS
ALERTANTES

Se identificaron las variables demograficas sobre edad y género que reportan las llamadas
de emergencia a la linea del ECU 911; de los cuales el 55% corresponden al género

femenino y el 45% al género masculino.

Por consiguiente, en la tabla 2 se detallan las variables identificando el género y edad de
las personas que respondieron las encuestas, aqui se observa que en el género masculino el
62% corresponde a edades entre 56 y 65 afios; en cuanto al género femenino el 64%

corresponde a edades comprendidas entre 19 y 25 afios.
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Tabla 2 Variables sociodemogréficas

Edad Encuestas Efectivas Total
Masculino Femenino
Mas de 12 afios 0 0 0
13-18 afios 10 40% 15 60% 25
19-25 afos 45 36% 80 64% 125
26-35 afios 92 46% 110 54% 202
36-45 afios 93 42% 131 58% 224
46-55 afios 67 54% 57  46% 124
56-65 afios 18 62% 11 38% 29
Mas de 65 afios 3 50% 3  50% 6
TOTAL 328 407 735

Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana tercer trimestre 2019 ECU 911

En relacion con las llamadas contestadas de forma completa y la meta propuesta del
trimestre se aprecia que existe un porcentaje mayor a la meta dispuesta por cada categoria

de incidentes, segun se aprecia en la tabla 3.

Tabla 3 Cumplimiento de llamadas contestadas

Variable Meta llamadas Llamadas % Cumplimiento
contestadas
Seguridad Ciudadana 264 518 196%
Gestion Sanitaria 88 184 209%
Transito y Movilidad 15 33 220%

Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana tercer trimestre 2019 ECU 911

Nivel de satisfaccion de los usuarios externos sobre la atencién que presta el personal
de del ECU 911 por servicios

De manera global la satisfaccion de los encuestados por los servicios que presta el ECU
911 se detalla en la figura 1 donde se aprecia que el nivel de satisfaccion del operador de
Ilamadas ECU 911 alcanza un 87%, seguido de la satisfaccion de transito y movilidad con

un 85%, la gestion sanitaria con el 84% y la seguridad ciudadana con el 82%.
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Figura 1 Nivel de satisfaccion por usuarios

Nivel de satisfaccion por servicios
88%
87%
86%

85%

84%
83%
82%
81%
80%
79%

Nivel de satisfaccion Nivel de satisfacciéon Nivel de satisfacciéon  Nivel de satisfaccion
operador de llamadas seguridad ciudadana gestidn sanitaria transito y movilidad

Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana tercer trimestre 2019 ECU 911

También se puede indicar que la satisfaccion global del ECU 911 (categorias e
instituciones articuladas de los usuarios atendidos alcanza el 85%, pero también se muestra
el nivel de satisfaccion global que se obtiene de multiplicar el promedio porcentual de los

ciudadanos atendidos y no atendidos), esto alcanza el 50%.

Existe también un analisis de las respuestas de los encuestados en donde indican el 81%

que las unidades si llegaron a tiempo y el 9% indican que no.

Sobre los tiempos de llegada de los recursos, los encuestados expresaron en un 50% que
llegaron a tiempo, el 43% que llegaron de manera répida y solo el 7% que llegaron tarde,

asi se expresa en la figura 2.
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Figura 2 Percepcion de tiempo de llegada de unidades al sitio

Percepcion del Tiempo de Llegada
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Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana tercer trimestre 2019 ECU 911

Sobre este detalle, en el ECU 911 existe una metodologia que permite realizar un
comparativo entre la percepcion del usuario y los tiempos de respuesta de los recursos

asignados, que se presentan en la tabla 4.

Tabla 4 Percepcion de tiempos por categorias de servicio

Categoria de Meta Tarde A tiempo Répido
Servicios (I}
Trimestre Promedio Promedio Promedio Promedio Promedio Promedio
2019) Percepcién Real Percepcién Real Percepcién Real

Seguridad 00:09:10 00:30:21 00:07:18 00:16:24 00:07:49 00:11:58 00:06:59
Ciudadana
Gestion Sanitaria 00:13:13 00:21:30 00:04:48 00:17:13 00:08:14 00:11:39 00:08:47
Transito y 00:11:15 00:17:30 00:05:08 00:15:56 00:06:48 00:07:42 00:08:40
Movilidad

Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana tercer trimestre 2019 ECU 911
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Motivos de insatisfaccion ciudadana que prest6 el ECU 911 Esmeraldas

A continuacion, se identifican los motivos de insatisfaccion a nivel global del servicio del
ECU 911, con un 48% sobre la atencion institucion en sitio (corresponde a la
Insatisfaccion con el ECU 911) y el 42% por “otros factores externos” (que corresponde a
no lleg6 la unidad o no lleg6 a tiempo), el 6% con el soporte telefonico brindado por el

ECU 911, como se detalla en la figura 3.

Figura 3 Nivel de insatisfaccidn global en cuanto al servicio

Insatisfaccion a nivel global

25
20
15
10
5
4 4
i 2% 2% 0% 0% 0%
0 [— [—
Atencion Otros Atencidén Atencién enAtencion de Atencién Otros  Atencion en
Institucion  (Factor institucion casade entidades Evaluador (Factor Fiscalia
(sitio) Externo)  (soporte salud de transito ECU 911 Interno)

telefénico)

B Cantidad de Insatisfaccion |

Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana tercer trimestre 2019 ECU 911

En cuanto al motivo de insatisfaccion “Atencién institucion (Sitio)” que refiere a los
colaboradores del ECU 911, se presenta en la figura 4 que el motivo “otros” (que
corresponde a que no le dieron indicaciones, no solucionaron su emergencia o falta de
indagacion); alcanzo el 45%, seguido de “cantidad de preguntas realizadas por el
operador” con un 26% y solicitud de “menos de datos de identificacion” con el 13% y 8%

para trato telefonico y demora en responder el teléfono por parte de los operadores.
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Figura 4 Motivos de insatisfaccion del ECU 911 Sitio
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Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana tercer trimestre 2019 ECU 911

Por lo cual se desglosa la insatisfaccion en la llegada de la unidad al sitio de la emergencia
que se detalla en la figura 5 con el 43% indican por el tiempo de respuesta, el 37% no
solucion su requerimiento y el 20% lo califica como “otros” que corresponde a que no

conocian la direccion de la emergencia.

Figura 5 Motivos de insatisfaccion de llegada de la unidad al sitio
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Tiempo de respuesta No soluciond su Otros Trato inadecuado en
requerimiento sitio
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Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana tercer trimestre 2019 ECU 911
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Nivel de confiabilidad que los ciudadanos encuestados tienen con el servicio que
brinda el SIS ECU 911 Esmeraldas

Sobre el nivel de confiabilidad de los ciudadanos encuestados con el servicio integrado del
ECU 911, se puede identificar que el 53% lo define como “Muy alto”, el 30% como “Alto”
que realizando la sumatoria respectiva alcanza un nivel de confiabilidad del 83%, como se

expresa en la figura 6.

Figura 6 Nivel de confiabilidad de los servicios prestados por el ECU 911
Confiabilidad de los servicios ECU 911

60%
50%
40%
% B Local Esmeraldas

20%

10%

MUY BAJO BAJO NEUTRAL ALTO MUY ALTO

Fuente: Encuesta de satisfaccion ciudadana tercer trimestre 2019 ECU 911
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CAPITULO IV: DISCUSION

Partiendo de los resultados de la investigacion realizada a las encuestas de satisfaccion que
realiza el ECU 911 a los ciudadanos que ingresan sus quejas mediante la linea directa, se
presentan los resultados para discutir con los estudios presentados en los antecedentes.

Uno de los hallazgos principales de esta investigacion fue que los niveles de satisfaccion
global y del operador de llamadas fue alto con el 87% y 81% respectivamente, segln la
calificacion de los encuestados y la satisfaccion de la llegada de la unidad al sitio de la
emergencia fue media con un 43%, en comparacién con el estudio realizado por Gémez
(2017) que alcanzd una satisfaccion global del 75,48% y de la llegada de la unidad es
media 65,85% Yy la de la satisfaccion del operador que se considerd alta con el 93,19%,

teniendo solo coincidencia en esta satisfaccion en el periodo analizado.

Comparando con el estudio realizado por Blanco (2009), dicho estudio reflejé una
satisfaccion global y nivel de confiabilidad “muy alta” en el servicio del restaurante Museo
Taurino, al igual que en esta investigacion se presenta un nivel de satisfaccion global y

nivel de confiablidad de “alta” con una diferencia de cinco puntos porcentuales.

El estudio de Macias (2019) que analizé la calidad del servicio prehospitalario del Cuerpo
de Bomberos de la ciudad de Manta y su incidencia en la satisfaccion a los usuarios, se
considero la percepcién como “satisfecho”, al igual que en esta investigacion realizada al
ECU 911.

Sin embargo, al comparar con el estudio de Alvarez (2012) cuyo objetivo fue determinar el
grado de satisfaccion de los clientes, con respecto a la calidad del servicio ofrecido en una
red de supermercados del gobierno, la satisfaccion fue considerada “baja” en donde se
demuestra que las percepciones de los clientes son mas bajas que sus expectativas, a
diferencia de que en el estudio realizado en el ECU 911 se proyecta una satisfaccion “alta”

de satisfaccion respecto del servicio brindado.

Por otro lado existe un alto grado de similitud con el trabajo de Naranjo y Fonseca (2017)
quienes realizaron un “Modelo de comunicacion enfocado a los medios de comunicacion
sobre el uso de las redes sociales del SIS ECU 911” su estudio identificd un nivel de
confiabilidad sobre la percepcion de la informacion que presenta el ECU 911 del 79,6%
haciéndole un organismo confiable y comprensible; elementos que le hacen dar a la
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ciudadania un servicio muy bueno, puesto que la investigacién alcanza un nivel de

confiabilidad “alto” que hacen del ECU 911 Esmeraldas una institucion confiable.

Finalmente, otros estudios realizados en el ECU 911 han tomado como base de diagnéstico
algunos resultados de satisfaccion para poder elaborar modelos de gestion para el
tratamiento de quejas recibidas o metodologia de evaluacion de servicios de emergencia,
que permita supervisar, fortalecer y optimizar la gestion del servicio, todo ello con la

finalidad de mantener las buenas practicas implementadas dentro del servicio.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

El estudio de analizar la satisfaccion del cliente con respecto al servicio brindado por el

Sistema integrado de seguridad ECU 911 Esmeraldas para el tercer trimestre del afio 2019,

considero las siguientes conclusiones:

El nivel de satisfaccion global de los usuarios externos sobre la atencion que presta
el personal de del ECU 911 fue considera como “satisfactorio”; desglosados por las
categorias de servicios que presta, consta un nivel de satisfaccion del 87% para el
operador de llamadas, 85% con transito y movilidad, con 84% la gestion sanitaria y
con 82% la seguridad ciudadana.

Los motivos de insatisfaccion ciudadana que percibieron los clientes externos del
ECU 911 se presentaron sobre la atencion de la institucién en el sitio y la
insatisfaccion con la institucion y por “otros factores externos” que corresponde a
que la unidad no llego, o no llegd a tiempo, solo un bajo porcentaje identifica como
insatisfaccion al soporte telefonico que brinda el ECU 911.

Por ultimo, es conveniente acotar que el nivel de confiabilidad que tienen los
ciudadanos encuestados respecto del servicio de la institucion alcanza un nivel de

confiabilidad considerado como satisfactorio.

5.2 RECOMENDACIONES

Finalmente, se presentan las recomendaciones que parten de las conclusiones realizadas a

la presente investigacion y se detallan a continuacion.

Elaborar un anélisis mas profundo por meses o periodos de tiempo cortos con la
informacidn sobre niveles de satisfaccién para detectar puntos de mejoras que
puedan aplicarse de forma oportuna.

Capacitar a los trabajadores del ECU 911 en cuanto a las preguntas que deben
realizar para que el usuario no vea mucha complicacion al momento de responder a
las dudas que presenta el operador cuando necesita identificar detalles del evento.
Seguir monitoreando los diferentes indicadores de calidad del servicio para
mantener o elevar los indices de confiabilidad, por cuanto esto habla bien de la
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institucion y hace que los ciudadanos tengan como primera opcién su llamado a

una situacion de emergencia.
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ANEXOS

ANEXO 1 INSTRUMENTO
ECU 911

SERVICIO
INTEGRADO
DE SEGURIDAD

PLANIFICACION Y GESTION ESTRATEGICA

GESTION DE SERVICIOS Y PROCESOS DE CALIDAD

ENCUESTA DE SATIFACCION CIUDADANA

Fecha:
Institucion:
Edad:

Sexo:

1) lIdentifique el tipo de incidente.

2) ¢éllegd una unidad a atender su emergencia?

3) Califique del 0 al 10 su nivel de satisfaccion respecto al tiempo en el que llegd la unidad al
sitio de la emergencia, siendo 0 muy tarde y 10 rapido.

4) Aproximadamente, ien cuantos minutos llegé la unidad que atendié su emergencia?

5) Califique del 0 al 10 la atencidon brindada por el personal de la institucién que acudié al
sitio, siendo 0 nada satisfecho y 10 completamente satisfecho.

6) Califique del 0 al 10 la atencién brindada por la persona de la institucidon que le brindé
soporte telefdnico, siendo 0 nada satisfecho y 10 completamente satisfecho.

7) Califique del 0 al 10 la atencién brindada por la primera persona que contesté su llamada
de emergencia, siendo 0 muy insatisfecho y 10 muy satisfecho.

8) Califique del 0 al 10 el servicio brindado de forma global, siendo 0 nada satisfecho y 10
completamente satisfecho.

9) Califique del 0 al 10 cuanto usted confia en el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911,
siendo 0 no confio nada y 10 confio completamente.
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