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RESUMEN

El proposito del servicio de respuesta a emergencias conocido como "Servicio Integrado
de Seguridad ECU 911" en el territorio de Ecuador es brindar asistencia inmediata y
eficaz , coordinando de manera organizada la respuesta de las organizaciones a casos de
emergencias y desastres Esto se logra mediante la movilizacion de recursos a travées de
una red telefénica Unica y exclusiva conocida como 9-1-1, la cual también esta
compuesta por cdmaras de vigilancia , botones de asistencia y otros dispositivos. El uso
indebido del servicio de llamadas de emergencia por parte de los usuarios puede
provocar retrasos en la recepcion y llegada de la ayuda. El objetivo de esta investigacion
consistio en establecer el nivel de satisfaccion de los usuarios externos referente al
servicio otorgado por el Servicio Integrado de seguridad ECU 911 de la Ciudad de
Babahoyo. En la presente investigacion se considerd pertinente la linea de
investigacion: Gestion Financiera Administrativa, Tributaria, Auditoria y Control, asi
como, la respectiva sublinea de investigacion: Empresas e Instituciones Publicas y
Privadas. Esta investigacion se articula con proyecto de pasantias y practicas
preprofesionales: Gestion de Procesos Gerenciales y Administrativos en el sector
Publico y Privado con supervision docente. La metodologia que se empleo es de tipo
descriptivo y con enfoque cuantitativo, empleando la técnica de la encuesta con su
respectivo instrumento basado en un cuestionario, que se centrd en conocer la
percepcion sobre: tiempo de respuesta, Calidad de la atencion del servicio y el nivel de

confianza de los usuarios ante la institucion.

Palabras claves: Servicio Integrado de seguridad ECU 911, Satisfaccion al usuario,

Calidad



ABSTRACT

The purpose of the emergency response service known as "Servicio Integrado de
Seguridad ECU 911" in the territory of Ecuador is to provide immediate and effective
assistance, coordinating in an organized manner the response of organizations to
emergencies and disasters. This is achieved through the mobilization of resources
through a unique and exclusive telephone network known as 9-1-1, which is also made
up of surveillance cameras, assistance buttons and other devices. Improper use of the
emergency call service by users may cause delays in the reception and arrival of help.
The objective of this research was to establish the level of satisfaction of external users
regarding the service provided by the Integrated Security Service ECU 911 of the City
of Babahoyo. In the present investigation, the line of investigation was considered
pertinent: Administrative, Tax, Audit and Control Financial Management, as well as the
respective sub-line of investigation: Public and Private Companies and Institutions. This
research is articulated with a project of internships and pre-professional practices:
Management of Managerial and Administrative Processes in the Public and Private
sector with teacher supervision. The methodology used is descriptive and with a
guantitative approach, using the survey technique with its respective instrument based
on a questionnaire, which focused on knowing the perception of: response time, quality

of service attention and the level of trust of users towards the institution.

Keywords: Integrated security service ECU 911, User satisfaction, Quality



INTRODUCCION

La presente investigacion se llevo a cabo en el contexto del Servicio Integrado de
seguridad ECU 911 de la Ciudad de Babahoyo, el mismo que estd ubicado en la
Avenida 25 de junio y Calle V, Lotizacién Virgilio ZGfiga. Esta organizacion tiene
como principal propdsito resguardar la vida e integridad de los ciudadanos, asi como,
sus bienes a través de videovigilancia y servicio de llamadas de emergencia mediante el

911.

El ECU 911 en Ecuador es un servicio de respuesta a emergencias de vanguardia que ha
revolucionado la forma en que el pais aborda situaciones criticas. Esta red integrada de
centros de atencion y coordinacién de emergencias se ha convertido en un pilar
fundamental para la seguridad y el bienestar de los ecuatorianos. Ofreciendo una
respuesta rapida y eficaz a una amplia gama de situaciones, desde accidentes de trafico
y desastres naturales hasta emergencias médicas y delincuencia, el ECU 911 ha

demostrado su valor innumerables veces.

Lo que distingue al ECU 911 es su enfoque en la tecnologia de punta y la coordinacion
interinstitucional. Equipado con sistemas de Ultima generacion, como camaras de
vigilancia, sistemas de geolocalizacion y comunicaciones avanzadas, el servicio permite
una respuesta inmediata y precisa a las emergencias. Ademas, su capacidad para
coordinar eficazmente a las diversas agencias de respuesta, como policia, bomberos y
servicios médicos, garantiza una accion rapida y coordinada en situaciones de crisis. El
ECU 911 es un ejemplo destacado de como la innovacion y la colaboracion pueden

transformar la seguridad publica, brindando tranquilidad a los ciudadanos ecuatorianos.



El objetivo de esta investigacion consistio en establecer el nivel de satisfaccion de los
usuarios externos referente al servicio otorgado por el Servicio Integrado de seguridad
ECU 911 de la Ciudad de Babahoyo. En la presente investigacion se considerd
pertinente la linea de investigacion: Gestion Financiera Administrativa, Tributaria,
Auditoria y Control, asi como, la respectiva sublinea de investigacion: Empresas e
Instituciones Publicas y Privadas. Esta investigacion se articula con proyecto de
pasantias y practicas preprofesionales: Gestion de Procesos Gerenciales vy

Administrativos en el sector Publico y Privado con supervisién docente.

La metodologia que se empleo es de tipo descriptivo y con enfoque cuantitativo,
empleando la técnica de la encuesta con su respectivo instrumento basado en un
cuestionario, que se centrd en conocer la percepcion sobre: tiempo de respuesta, Calidad
de la atencion del servicio y el nivel de confianza de los usuarios ante la institucion.
Entre los principales resultados encontrados se pudo establecer que en todas las
variables analizadas hay una percepcion de satisfaccién por parte de los usuarios

externos.

Es importante sefialar que de forma inicial en el desarrollo del documento se estable un
detalle sobre el contexto del Servicio Integrado de seguridad ECU 911, poniendo de

manifiesto sus propositos y estructura tecnoldgica bajo la cual otorga su servicio.



DESARROLLO

La funcidn principal del servicio de respuesta a emergencias conocido como "Servicio
Integrado de Seguridad ECU 911" en el territorio de Ecuador es brindar asistencia
inmediata y eficaz , coordinando de manera organizada la respuesta de las
organizaciones a casos de emergencias y desastres Esto se logra mediante la
movilizacién de recursos a través de una red telefonica unica y exclusiva conocida
como 9-1-1, la cual también estd compuesta por camaras de vigilancia , botones de
asistencia y otros dispositivos. El uso indebido del servicio de llamadas de emergencia

por parte de los usuarios puede provocar retrasos en la recepcion y llegada de la ayuda.

Segun informacion brindada por expertos, clérigos y pobladores de la ciudad de
Guayaquil durante una consulta realizada durante un viaje peridédico por Diario El
Universo (2018), existe una carencia de atencion al cliente en el Ecuador producto de la
ausencia de una cultura organizacional y social. Este es un problema que se presenta
con frecuencia en las empresas y/o instituciones publicas y privadas, asi como en las
denuncias comunitarias. La publicacion incluye los hallazgos del méas reciente estudio
del INEC, que indica que la informacién inadecuada, la falta de rigor profesional por
parte de los empleados y la falta de comprension del tema son los culpables de las

quejas y reclamos en el sector publico.

Para Barros (2017), el Sistema Integrado de Seguridad ECU 911 es un proyecto creado
por el gobierno que tiene como objetivo proteger la vida y la propiedad de los

ciudadanos mediante un sistema de control de video vigilancia social. EI conocimiento



de la legitimidad de este servicio es bajo, debido al hecho de que se abusa de él al
realizar " llamadas falsas" al nimero de emergencia nacional 911, a pesar de la
existencia de sanciones legales, lo que resulto en la desconexion de los profesionales en

funcion de la naturaleza de la emergencia, asi como los costos de transporte.

De acuerdo con el Diario La Hora (2021), la prioridad del actual gobierno es la
seguridad ciudadana y el combate a la delincuencia, por lo que se ha elaborado un plan
de seguridad que incluye la revision y ampliacion del Servicio Integrado de Seguridad
ECU911. Ha sido identificado como que no funciona de manera Optima, habiendo sido

castigado por la lenta respuesta de las unidades en diversas emergencias.

Segln Ortiz (2023), el informe de control de calidad del Centro Local ECU 911
Babahoyo del Sistema Integrado de Seguridad ECU911 (2021) indicé que, durante el
afio 2021, el Ministerio del Trabajo, entidad encargada de supervisar la calidad de los
servicios publicos, desarroll6 directrices semestrales para medir la satisfaccion
ciudadana y aplicar estandares técnicos para evaluar la calidad del servicio y la atencién
ofrecida por los funcionarios publicos. Los resultados presentados en el informe
ejecutivo del primer semestre, basados en dos muestras, revelaron que un motivo
principal de insatisfaccion entre los usuarios, con un porcentaje significativo, fue el
"Tiempo de Respuesta”. Le siguieron los aspectos como la "Cantidad de preguntas”, la
"Falta de ayuda" y la "Falta de resolucion de sus solicitudes”, mientras que en menor
medida se menciond el "Trato inadecuado”. En el segundo semestre, el informe

ejecutivo continud reflejando altos niveles en estos mismos criterios.

Realizar un estudio de satisfaccion al usuario en el ECU 911 (Sistema Integrado de
Seguridad ECU 911 en Ecuador) es una iniciativa valiosa para evaluar y mejorar la

calidad de los servicios brindados. Para ello, es importante considerar diversas



dimensiones que permitan obtener una comprension completa de la satisfaccion de los

usuarios.

La satisfaccion del usuario es el principal propoésito de todo tipo de organizacion y sobre
todo de aquellas que ofertan servicios. Para este efecto las empresas u organizaciones
buscan evaluar constantemente la forma en que brindan estos servicios, permitiéndoles
realizar los ajustes o correctivos adecuados. Los usuarios siempre deben dar a notar su
percepcion del servicio recibido y a partir de estas percepciones, las empresas deben

tomar decisiones.

En relacion a la percepcion del usuario, estd determinada como una manera donde el
cerebro interpreta cada opinion e impresion que capta a través de los sentidos para
instaurar emociones inconscientes o conscientes del entorno fisico donde se
desenvuelve. Puede considerarse ademas como proceso fructuoso que depende
enfaticamente de peculiaridades de los estimulos, los que ponen en actividad sus

sentidos y las destrezas socioculturales afectivas del sujeto que percibe. (Pincay, 2022,

pag. 10)

Pérez et al (2019), indica de caracter subjetivo, que la satisfaccion es definida como la
capacidad de brindar una experiencia positiva a los usuarios y a la poblacién en contacto
con los servicios ofertados, y ha sido ampliamente investigada desde la década de 1960.
Los analistas han utilizado la satisfaccion del usuario como una métrica para evaluar el

desempefio de los sistemas de atencion.

Dentro del Sistema Integrado de Seguridad ECU 911, ubicado en la Ciudad de

Babahoyo, se pueden distinguir dos tipos de usuarios:

= Usuarios internos: Personal que labora dentro de la organizacion.

= Usuario externo: La ciudadania o Comunidad



El usuario interno es todos aquellos que mediante un proceso de seleccion y
reclutamiento de personal que realizan las empresas, son elegidos y contratados para
desarrollar una labor especifica en un puesto de trabajo asignado, donde tendran un jefe
directo al cual rendir unos resultados y asi mismo tener unos deberes y derechos como

miembros activos en una organizacion. (Bernal, 2014)

De igual manera en relacion al usuario externo y de acuerdo con Bernal (2014), los
usuarios externos, que son los que acceden al servicio, tienen necesidades que deben ser
atendidas para estar satisfechos y felices, como ser comprendidos , acogidos, sentirse
importantes , sentirse comodos , tener confianza y sobre todo sentirse escuchados |,
porque si se cumplen todas estas cosas , los usuarios externos continuardn comprando

productos o solicitando servicios con confianza.

Servicios que ofrece el Sistema Integrado de Seguridad ECU 911

Dentro del territorio nacional el Sistema Integrado de Seguridad (SIS ECU 911), brinda

cuatro servicios dirigidos a la ciudadania, tal como se detalla en la Tabla 1:

Tabla 1. Servicios prestados por el Sistema Integrado de Seguridad.

NIVEL TERRITORIAL

SERVICIOS PUBLICOS " unpAD | ) | ; '
OFICINA TECNICA | OFICINA TECNICA
DESCONCENTRADA
ZONAL {LOCAL) (SALA OPERATIVA)
1.- Gestion de la atencion de las situaciones de emergencia de la ciudadania
Llamadas X X
Video Vigilancia X X X
Botdn de seguridad X X
Despacho de recursos X X X
2.- Suministro de informacion a través del Sistema Automatizado de Entrega X X
de informacién a la funcidn judicial
3.- Generacion y entrega de informacion y/o analisis estadisticos vinculados a X X
la atencion de emergencias
4,- Difusidn de informacion relacionada al SIS ECU 911 a través de canales de X -

difusion disponibles



Fuente: Coordinacién General de Planificacion y Gestion Estratégica del Servicio Integrado de
Seguridad ECU 911

Capacidades Tecnoldgicas

De acuerdo con Salazar (2017), el servicio ECU 911 se ha establecido desde sus inicios
para aprovechar la innovacion, el desarrollo y el uso adecuado de los recursos con el fin
de mejorar y optimizar los servicios de respuesta a emergencias; con el objetivo de
brindar asistencia oportuna y adecuada a los ciudadanos en situaciones de emergencia.
La infraestructura tecnologica es una de las fortalezas de alto impacto, lo que le permite
responder a cualquier solicitud de emergencia sin interrupcion las 24 horas del dia, los
365 dias del afio. teléfono, o equipo periférico (camaras y botones de ayuda con
conectividad directa); troncalizados; PDA (terminal de datos portatil); poner

evaluadores, supervisores, y despachadores en el trabajo.

Lo antes mencionado permite evaluar la confiabilidad y eficiencia de la infraestructura
tecnoldgica utilizada por el ECU 911 para gestionar las emergencias. Tomando en
cuenta que el Sistema Integrado de Seguridad (SIS ECU 911), cuenta con una
plataforma tecnoldgica que es utilizada en cada uno de sus centros operacionales y que

basicamente se centra en el despliegue de consolas de atencién emergente.

ElI ECU 911 dispone de una plataforma tecnoldgica desarrollada para la coordinacion de
atencion de emergencias a nivel nacional a través de las consolas de atencion de
Ilamadas, Despachadores de recursos con las instituciones integradas y consolas de
video vigilancia para el monitoreo de los puntos de video vigilancia. (Servicio Integrado

de Seguridad ECU 911, 2019)
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Para poder establecer el propdsito u objetivo de esta investigacion, que se basa en
determinar la percepcion que tienen los usuarios externos respecto al Servicio Integrado
de seguridad ECU 911 y de esta forma establecer su nivel de satisfaccion, se considerd
como poblacion las 19.370 llamadas y que corresponde a la totalidad de Ilamadas
emergentes ingresadas en uno de los meses de mayor incidencia como es el mes de

diciembre. De esta forma se establecié una muestra de 377 usuarios externos.
Tiempo de respuesta

Uno de los aspectos que se consideré como parte de este analisis es el tiempo de
respuesta que va a permitir medir la rapidez con la que el ECU 911 responde a las
llamadas de emergencia y coordina la atencion requerida por los ciudadanos.
Considerando que este ha sido un aspecto de mucha importancia para los usuarios y por
el que siempre han presentado su postura tanto a favor como en contra, tal como se

evidencia en la Tabla 2.

Tabla 2. ;Considera que el tiempo de respuesta en la atencion de las llamadas de

emergencia es el correcto?

Escala de Likert F %
Totalmente de acuerdo 98 25,99
De acuerdo 164 43,50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 60 15,92
En desacuerdo 38 10,08
Totalmente en desacuerdo 17 4,51
Total general 377 100,00

Fuente: Encuesta de satisfaccion del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911

La percepcion que tiene la ciudadania respecto a la capacidad de respuesta en las
Ilamadas de emergencia por parte del ECU 911, es bastante aceptable considerando que

un 69,49% de los usuarios externos se sienten comodos con los tiempos de respuesta.
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Los centros de atencion de emergencias mediante llamadas son una de las empresas de
mayor importancia social en Ecuador, conformando un servicio de respuestas, que tiene
como objetivo incrementar la eficiencia y eficacia en la calidad de servicios. Este
sistema de atencion engloba recursos humanos provenientes de diversas instituciones
pablicas que se encargan de movilizacion del personal ante accidentes, desastres y
emergencias, las 24 horas al dia, los 365 dias al afio. Debido a la naturaleza de este tipo
de organizaciones, se requiere que los trabajadores cumplan turnos rotativos para

garantizar la atencion continua a la poblacién. (Valdiviezo et al, 2019)

La gestion organizacional del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 incluye el
establecimiento de politicas de calidad que regulen el cumplimiento de las operaciones
de atencion de emergencia, con niveles de oportunidad a través de una plataforma
tecnoldgica y talento humano con habilidades técnicas y normativas, orientadas a la

mejora continua para encontrar la satisfaccion del usuario en el territorio ecuatoriano.

El Centro Operativo Local ECU 911 en su plan estratégico estipula que posee cobertura
del 100% en todo el territorio nacional, pero los problemas identificados en la
evaluacion de los operadores de llamadas influyen en la persona que requiere de
asistencia de emergencia no acceder a un servicio con estandares de calidad adecuados
que le permita encontrar una atencion inmediata y promueva su seguridad integral.

(Rosado, 2021)

Calidad de atencioén del servicio

Dentro de este estudio se considero la calidad de atencién del servicio brindado por el
personal interno del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911, por lo que conocer la
percepcion de los usuarios externos respecto a como se sienten cuando acceden al

servicio de emergencia, es importante para la toma de decisiones de la entidad. “La
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gestion de calidad de los servicios se ha posicionado en las Gltimas décadas como un
elemento preponderante que reporta multiples beneficios para mantener a las empresas

de manera exitosa en el competitivo mundo de los negocios” (Zavala & Vélez, 2020)

Segun la investigacion de Rojas y colaboradores (2020), el éxito de una compafiia
reside en la excelencia de los servicios y el nivel de atencion que la empresa
proporciona a sus usuarios. Este logro implica la capacidad de satisfacer las
expectativas y requerimientos de los clientes. En consecuencia, una empresa puede
mantener su competitividad al implementar estandares de calidad que aseguren una

atencion a la cliente adecuada.

El departamento de Operaciones tiene la responsabilidad de recibir las notificaciones de
situaciones de urgencia generadas a través de los sistemas de telefonia fija y movil. En
este contexto, se implementan protocolos de accién y pautas de investigacion para
determinar si la llamada debe considerarse como una emergencia de alta prioridad o no.
En otras palabras, el area en cuestion se encarga de evaluar la urgencia de las llamadas
entrantes, lo cual implica llevar a cabo un proceso exhaustivo para recopilar
informacién que contribuya a brindar una asistencia efectiva. No obstante, el
procedimiento de evaluacion de las llamadas puede llevar a que la persona que llama no
qguede completamente satisfecha con la atencion recibida. En la Tabla 3, se puede
establecer que un 38,73% de los usuarios externos no considera que existe eficacia en la

atencion recibida por los funcionarios del ECU 911.

Tabla 3. ;Considera que existe eficacia en la atencion que recibe por parte del

personal del ECU 9117?

Escala de Likert F %
Totalmente de acuerdo 86 22.81
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De acuerdo 145 38.46
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 100 26.53
En desacuerdo 34 9.02
Totalmente en desacuerdo 12 3.18
Total general 377 100.00

Fuente: Encuesta de satisfaccion del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911

Una de las fortalezas que caracteriza al ECU 911 radica en las formaciones
proporcionadas al personal encargado de recibir las llamadas, con el propdsito de
fomentar el crecimiento profesional de los empleados. No obstante, se presentan
situaciones desfavorables vinculadas a la atencion al usuario. En estos casos, el
evaluador de operaciones ha adoptado una actitud negligente al aplicar los criterios de
evaluacion de las Illamadas, como la realizacion de interrogantes superfluas o una
comunicacion que carece de fluidez. Tales acontecimientos tienen como resultado que

el servicio de emergencia no sea brindado de manera oportuna.

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

atencion rebasa las capacidades del Servicio Integrado de Seguridad. (Barona, 2020)

Confianza de los usuarios

Otro factor que se considero dentro de este estudio es la confianza que los usuarios
externos del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 tienen ante la institucion, por tal
razon se puede establecer que la confianza es el nivel de lealtad que sienten los usuarios,

dependiendo de la calidad del servicio recibido. Los usuarios seran muy leales si la
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institucion cumple sus expectativas, caso contrario no tendrdn confianza en la
institucion.

El servicio de calidad, actualmente, se considera un valor agregado exigido
implicitamente en la mayor parte de los procesos de una empresa Yy, sobre todo, cuando
se atiende al cliente; ya que este mide con su capacidad el servicio brindado. Por eso, las
instituciones pertenecientes a este sector concentran sus esfuerzos hacia la calidad de
servicio que ofrecen al momento de atender a un nuevo cliente, puesto que permite
satisfacer y experimentar una interaccion agradable, logrando en muchos casos, lealtad

con la empresa. (Flores et al, 2021)

La confianza de los usuarios en el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 en
Ecuador se ha convertido en un pilar fundamental para la eficacia y el éxito de este
sistema. A lo largo de los afios, el ECU 911 ha demostrado su capacidad para coordinar
de manera eficiente respuestas a emergencias en diversos ambitos, ya sea en situaciones
médicas, de seguridad ciudadana o desastres naturales. La combinacion de tecnologia
avanzada, una red de comunicacion robusta y un personal altamente capacitado ha
cimentado la credibilidad de este servicio en la mente de los usuarios. La transparencia
en la gestion de incidentes, la prontitud en la atencidn y la comunicacion constante con
el publico han contribuido a consolidar una relacion de confianza. Ademas, la vision
evolutiva del ECU 911, que ha incorporado constantemente mejoras y actualizaciones
en funcion de las necesidades cambiantes de la sociedad, refleja su compromiso con
brindar un servicio confiable. La Tabla 4 refleja la percepcion de los usuarios externos

del ECU 911 de la Ciudad de Babahoyo.

Tabla 4. ;Considera que la confianza en la institucion, esta relacionada con la

satisfaccion por la calidad de la atencion del servicio recibido por parte del ECU 9117?
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Escala de Likert F %
Totalmente de acuerdo 85 22,55
De acuerdo 152 40,32
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 88 23,34
En desacuerdo 48 12,73
Totalmente en desacuerdo 4 1,06
Total general 377 100,00

Fuente: Encuesta de satisfaccion del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911

Esta confianza en el ECU 911 no solo deriva de su capacidad operativa, sino también de
su impacto palpable en la seguridad y el bienestar de la comunidad ecuatoriana, lo que
refuerza la percepcion de que el servicio es un verdadero salvavidas en momentos
criticos. En dltima instancia, la confianza de los usuarios no solo valida la importancia
del ECU 911 en Ecuador, sino que también inspira a seguir adelante, innovando y
manteniendo los més altos estandares de servicio para continuar siendo un elemento

vital en la proteccion de la sociedad.

Satisfaccion de los usuarios

Finalmente es importante sefialar que la satisfaccion del usuario del Servicio Integrado
de Seguridad ECU 911, estd directamente vinculada con las variables analizadas:
Tiempo de respuesta, Calidad de atencion y nivel de confianza en la institucion. La
encuesta de satisfaccion que se aplica de forma periddica y mensual refleja justamente

la percepcion positiva de la ciudadania para con el servicio prestado.

Respecto a la satisfaccion del usuario, se puede afirmar que es uno de los factores que
viene cobrando importancia en lo que respecta a evaluacion de los servicios. En ese
entender, la satisfaccion esta condicionada por las expectativas, necesidades de indole
personal y valores. Por ello, el nivel de satisfaccion que alcance cada usuario es

diferente aun cuando se atiendan en el mismo lugar. (Montalvo et al, 2020)
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La evaluacion de la satisfaccion del usuario en relacién al Servicio Integrado de
Seguridad ECU 911 en Ecuador revela un aspecto esencial de su impacto positivo en la
comunidad. A través de su enfoque en la coordinacion eficiente de emergencias y la
atencion de incidentes criticos, el ECU 911 ha logrado establecer un nivel notable de
satisfaccion entre los usuarios. La capacidad de brindar respuestas rapidas y adecuadas
en situaciones de riesgo ha generado una percepcion positiva de seguridad y proteccion
en la mente de los ciudadanos. Ademas, la transparencia en la gestion de incidentes, la
calidad de la atencion al cliente y la adaptacion constante a las necesidades cambiantes

han contribuido a nutrir esta satisfaccion.

La satisfaccion del usuario es una dimension e indicador de calidad de atencion
brindada en los servicios, conocer su nivel posibilita evitar errores y reafirmar fortalezas
para desarrollar un sistema que ofrezca la atencion de calidad que demandan los

usuarios. (Hernandez et al, 2021)
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CONCLUSIONES

Se determind que el Servicio Integrado de seguridad ECU 911, a nivel nacional y por
ende la unidad administrativa y operativa asentada en la Ciudad de Babahoyo, cumplen
un rol importante en materia de seguridad ciudadana, buscando dar respuestas
emergentes e inmediatas a los requerimientos de la poblacion. Por lo que es
fundamental brindar un servicio oportuno, de calidad que genere confianza de la

ciudadania ante la institucién de seguridad.

Haciendo énfasis a la estructura tecnoldgica del Servicio Integrado de seguridad ECU
911, se puede establecer que es muy competitivo ya que cuenta con una plataforma
tecnoldgica que es utilizada en cada uno de sus centros operacionales y que basicamente
se centra en el despliegue de consolas de atencion emergente tanto para llamadas y

monitoreo de video vigilancia.
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La percepcion que tiene la ciudadania respecto a la capacidad de respuesta en las
Ilamadas de emergencia por parte del ECU 911, es bastante aceptable considerando que
un 69,49% de los usuarios externos se sienten comodos con los tiempos de respuesta.
Asi mismo es importante sefialar que un 30,51% se siente insatisfecho con el servicio de

llamadas.

Se pudo establecer que la mayoria de los usuarios se siente satisfecho con el tipo de
servicio recibido, considerando que el 61,27% de ellos se mostraron conformen segin la
encuesta de satisfaccion. Asi mismo es importante sefialar que un 38,73% se siente

insatisfecho con la calidad de atencion.

En cuanto al nivel de confianza de los usuarios para con el Servicio Integrado de
seguridad ECU 911 de la Ciudad de Babahoyo, se establecié que el 62,87% de los
usuarios sienten confianza debido a la calidad del servicio que han percibido cuando
han accedido a los diferentes servicios que brida la institucion de seguridad ciudadana.
Asi mismo es importante sefialar que un 37,13% no confian en el servicio integrado de

seguridad.
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AVe

Gobierno | guussgrasso
delEcuador

Memorando Nro. SIS-COL5B-2023-0172-M

Babahoyo, 11 de septiembre de 2023

PARA: Mae Eduardo Enrique Galeas Guijarro

ASUNTO: Solicitud de autorizacién para realizar Caso de Estudio (Proceso de
Titulacién)

De mis consideraciones:

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos el Servicio Integrado de Seguridad
ECU 911 de la ciudad de Babahoyo, Provincia de Los Rios.

Por medio del presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO a la
estudiante Ena Fernanda Cruz Moreira de la carrera de comercio de la Facultad de
Administracién Finanzas e Informatica de la Universidad Técnica de Babahoyo para que
realice el estudio de caso con el tema “Satisfaccién del usuario en el Servicio Integrado
de Seguridad ECU 911 de la ciudad de Babahoyo™, el cual es requisito indispensable para
poder titularse.

Sin otro particular me suscribo de usted.

Atentamente,

Documento firmado electréonicamente

Mgs. Jessica Mayra Espinoza Chipre
JEFE DE CENTRO OPERATIVO LOCAL BABAHOYO
Referencias:
- SIS-COLS5B-GLO-2023-0169-M
Copia:
Sra. Ing. Yelina Noemi Garcia Espinel
Analista de Planificacién y Gestion Estratégica Local

Srta. Ing. Dora Patricia Gomez Alvarado
Analista de Recursos Humanos Local

Srta. Abg. Marfa José Alava Paz
Analista Juridico Local

Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 x r

Direccién: Clle Julio Endara s/n. Sector Parque Itchimbia 3 f Reoubli
Coédigo Postal: E

Teléfono: )
Documento firmado electronicamente por Quipux

Anexo2.- Ruc de la empresa
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Consulta de RUC

RUC Razén social

0968602690001 COORDINACION ZONAL - 5Y 8 SERVICIO
INTEGRADO DE SEGURIDAD ECU 911

Estado contribuyente en el RUC
Representante legal

ACTIVO
Nombre/Razén LISCA PEREZ ERVIN VICENTE n
Social:
Identificacion: 0917090300
Contribuyente NO Contribuyente con transacciones NO
fantasma inexistentes

Actividad econémica principal ADMINISTRACION Y DIRECCION DE FUERZAS DE

POLICIA, REGULARES Y AUXILIARES QUE
DEPENDEN DE LAS AUTORIDADES PUBLICAS.

Tipo contribuyente Régimen Categoria
SOCIEDAD GENERAL n

Obligado a llevar contabilidad gente de retencion Contribuyente es|

Anexo3.- Porcentaje Urkund
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W CERTIFICADO DE ANALISIS
E magister

ENA FERNANDA CRUZ MOREIRA (2) Ty " e Teocnecomilas

0% similitudes entre comillas

Similitudes <1% Idioma no reconocido
Nombre del documento: ENA FERNANDA CRUZ MOREIRA (2).docx Depositante: TERRANOVA BORJA GALO DO NG de 4827
1D del 2490809 Fecha de depésito: 14/9/2023 Nimero de caracteres: 32.004

Tamaiio del documento original: 121,99 kB Tipo de carga: interface
fecha de fin de andlisis: 14/9/2023

Ubicacién de las similitudes en el documento:
R A A B BN B B REn B B B B I B Il

Fuentes principales detectadas

N Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales

Ortiz Campi Patricio Tesis Maestria.docx
1 283 ®tidocumento proviene de migrupo w | [ opatabeas denucas: 4% 240 patabeas)
1 fuente similar ‘

{ <  http/dspace uth.edu.ec/bitstreamvagdo00/91 213/ -UTB-FAFHING. COM-000582 pdf txt 3% I {0 Palabras idénticas: 3% (160 patabras)
1 fuente similar

Palabras idénticas: 116 palabras)
https//ropositorio pucesa.edu.ec/itstream/1 23456789/2966/1 /77146 pdf 2% @ Palabras idintices: 2% (116 patebra
> Palabras idénticas: 2% (91 palabras
( 7 https/mwew fundacionkoinonia.com ve/ojs/index php/revistakoinonia/article/download/1 225 /pdf 2% | W Peiabras idindcas: 29 (91 galabras)
5 repositorio.ucv.edu.pe I | Pl G e Rol
69 https://repositorio.ucy.edu.pe/itsiream/handie/20.500.12692/93791 Pincay_CEM-SD pdfisequence... 2% RRserasicbinias 2% A photeas)
Fuentes con similitudes fortuitas
N* Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales
1 :ntlo:xzno:moawmc d':“n?:zlrs:o EN LA DIS DE CONFITES, EF ... #odmanl o0 I I (D Palabras idénticas: < 1% (22 palabras)
2 @7 rdx:do‘??thl‘[“?m?ﬂs?{wmy su relacién con la fidelizacién de los clientes | Re. <1% | (D Palabras idénticas: < 1% (16 palabras)
3 6 repositorio.pucesa.edu.ec | Repositorio PUCESA: Estrategias de marketing y posici <% (D Palabras idénticas: < 1% (17 palabras)
https/fropositorio pucess.edu.ec/handle/1 23456789/2966 s ntodoaninoss o
#9501
a m z‘;f::‘m:‘:;:::":;u;zzmw v <1% | M Palabras 5: < 1% (16 palabras)
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m http://revistas.uap.edu. pe/ojs/index.php/CYD/index

4 DR hups:/mww.redalyc.org/articulo.oa?d=55959379010
xR

http://dx.doi.org/10.23857/dc.v6i3.1284

Anexo 4.- Formato de Encuesta de Satisfaccion



ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO

“Buenos dias/tardes Sefnor(a).......... , le saludo del ECU 911, nos gustaria comprobar si la atencién recibiba el dia ..... ha sido satisfactoria, por favor ayudenos
respondiendo algunas preguntas que nos permitira mejorar nuestro servicio.

**En caso de que el ciudadano no conteste se dejara el siguiente mensaje de voz " Buenos dias / tardes , le estamos llamando del ECU 911 para conocer su
opinién sobre nuestro servicio, usted NO debe devolver esta llamada, gracias”

5) Califique del 1 al 5laatencién brindada por laprimerapersonaque contesté su llamada de
emergencia, siendo 1 nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho.

Marcar con una X

1 2 3 4 5

Poco satisfecho Neutral

“ER-ekease~le que conteste con un puntaje de 2 o menor; consultar el motivo
1 Trato Telefénico inadecuado

2 Muchos datos de ubicacion
(Evaluador conozca la ciudad)
3 Cantidad de preguntas

4 Demoran en contestar

5 No le ayudaron
6 Otros (Detalle obligatorio)

6) Califique del 1 al 5 el servicio brindado de formaglobal, siendo 1 nada satisfecho y 5
totalmente satisfecho.

Marcar con una X

2 3
Poco satisfecho Neutral

~—HEmrefTasu e que conteste con un puntaje de 2 o menor; consultar el motivo

FACTORES INTERNOS

1 Atencion Evaluador ECU 911

2 Atencion personal de institucion por
soporte telefonico

3 Atencién Institucion (trato
inadecuado en sitio)

4 Atencién institucion (no solucioné su
requerimiento)

5 Atencion institucion (No le enviaron la
unidad)

6 Atencion institucion (tiempo de
respuesta)

7 Otros “internos" (detalle obligatorio)

FACTORES EXTERNOS

5 Mala atencion en casa de salud

6 Mala atencion en Fiscalia

7 Mala atencion de entidades de
tﬁﬂﬁﬁﬂ brindada por lapersonade |

8 Otros "externos” (detalle obligatorio)

7) Califique del 1 al 5 cuénto usted confia en el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911, siendo 1 no confio naday 5
confio completamente.

Marcar con una X

1 2 3
Confio poco Neutral

Marcar con una X

** por favor, me ayuda con su edad ?

8) Edad: 9)

*Registrar laedad, en nimeros

Sexo

25
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Tabla 1 Cumplimiento del nimero de encuestas efectivas por servicio

““ Encuestas efectivas realizadas  Cumplimiente

Seguridad Ciudadana 100.0%
Gestion Sanitaria 142 142 100.0%
Transito y Movilidad 54 54 100.0%
TOTAL 381 381 100.0%

Fuente: Base de control de calidad de despacho; Elaborado por: Gestin Local de Planificackin y Gestidn Estratégica, SIS ECU B11.

Tabla 2 Cumplimiento del nimero de encuestas efectivas por servicio

100.0% 100.0% 100.0%

Seguridad Ciudadana Gestidn Sanitaria Trénsito y Movilidad
W Seguridad Ciudadana W Gestidn Sanitaria Trdnsita y Movilidad

Fuenie: Base de control de calldad de despacho; Elaborado por: Gestidn Local de Planificackin v Gestidn Estratégica, SIS ECU 811,

Tabla 3 Resultados de la ejecucién de las encuestas

Encuestas efectivas WETGELES Llamadas No WETYELES Encuestas E?:;?\IS;:S
requeridas Realizadas Contestadas Abandonadas realizadas .
realizadas
377 1.130 514 143 377 377
45% 13% 33% 100%

Fuente: Base de control de calidad de despacho; Elaborado por: Gestion Local de Planificacion y Gestion Estratégica, SIS ECU 911.
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Tabla 4 Resultados del Nivel de Satisfaccion Ciudadana

Ciudadanos Atendidos 381 85.0%
Ciudadanos Atendidos Parcialmente 67 15.0%
TOTAL 448 100.0%

Escala de Satisfaccion

- -
4 T 25 54 281

Total
Nivel de

Nivel de satisfaccion ECU 911

(ciudadanos atendidos) 381
89.9% 76.4%
Mivel de satisfaccion Instituciones
Aticuladas (ciudadancs atendidos) o i I 57 255 381
Nivel de Satisfaccion Global
(Ciudadanos Atendides Parcialmente ) e z i 13 9 67 | 50.1%  7.5%
Nivel de Satisfaccion 83.9%

Fuente: Base de control de calidad de despacho; Elaborado por: Gestdn Local de Planificackin y Gestidn Estratégica, SIS ECU 911,

Tabla 5 Resultados del Nivel de Confiabilidad del SIS ECU 911

= Muy bajo
= Bajo

= Meutral
= Alto

= Muy alto

Fuente: Base de control de cakdad de despacho; Elaborado por: Gestidn Local de Planificacadn y Gestidn Estratégica, 515 ECU 911.



